BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Kebutuhan dasar manusia merupakan unsur - unsur yang dibutuhkan oleh
manusia dalam menjaga kelangsungan hidup baik untuk menjaga kesimbangan secara
fisiologis maupun psikologis. Setiap makhluk hidup pasti memerlukan kebutuhan primer,
sekunder, maupun tersier. Utamanya adalah primer yakni makanan dan minuman. Negara
Indonesia memiliki cakupan wilayah yang sangat luas, tiap-tiap daerahnya memiliki
makanan yang khas. Kebutuhan dan keberagaman inilah yang menjadikan bisnis kuliner

Indonesia tengah berkembang pesat saat ini.

Maraknya pelaku usaha bidang kuliner menjadikan tingginya tingkat persaingan.
Tantangan dalam hal inovasi dan kreasi waib dihadapi. Mendirikan bisnis kuliner
membutuhkan pengetahuan yang penting akan kebutuhan dan keinginan para konsumen,.
bisnis kuliner harus memliki keunggulan-keunggulan tersendiri dari setiap produk
(makanan) yang dipasarkan, dengan begitu produk yang dikeluarkan bisa bersaing di
pasaran. Keunggulan-keunggulan kualitas produk (makanan) bisa diketahui oleh

konsumen sebagai ukuran dan pertimbangan dalam melakukan keputusan pembelian.

Persaingan ketat antar pelaku usaha di bidang kuliner terus meningkat yang ditandai
dengan makin menariknya strategi pemasaran yang diterapkan. Pelaku usaha berlomba-
lomba menarik minat konsumen dengan berbagai cara. Hal ini ditandai dengan
banyaknya pelaku usaha yang menyajikan produk yang sama namun memiliki perbedaan

tertentu di produknya, serta memiliki strategi pemasaran yang berbeda pula.



Inovasi produk yang dilakukan oleh beberapa pelaku usaha di bidang kuliner mampu
menjadi pembeda dari pelaku lain meskipun memiliki produk pokok yang sama. Sebagai
contoh bidang kuliner, jenis makanan yang sama dapat diberi sentuhan inovasi melalui
atribut tambahan. Atribut tambahan yang dimaksud disini adalah produk non utama yang
digunakan sebagai pelengkap produk utama. Meskipun hanya atribut tambahan,
keberadaannya mampu memberikan pengaruh untuk kualitas produk sekaligus pembeda

dari pesaing yang memiliki jenis produk sama.

Salah satu contoh bentuk atribut tambahan dalam bisnis kuliner disini adalah lauk
pauk. Sering dijumpai lauk pauk dalam nasi pecel hanya seputar rempeyek dan tempe.
Variasi atribut tambahan dapat diterapkan dengan menambah jenis lauk pauk seperti
udang, daging, dll. Bagi sebagian orang, nasi pecel identik dengan lauk pauk berupa
tempe ataupun kerupuk. Namun, sebagian orang cenderung memilih nasi pecel dengan
pilihan lauk seperti daging, telur, ayam dll. Semuanya tergantung pada selera konsumen
masing-masing. Meskipun tidak mengubah komposisi produk utama, namun dapat

mempengaruhi kualitas produk utama sekaligus menjadi pembeda.

Kota Ponorogo merupakan kota yang memiliki banyak jenis makanan serta minuman
yang khas. Salah satunya adalah Nasi Pecel. Tak heran, nasi pecel memang salah satu
jenis makanan yang umumnya ada di tiap-tiap daerah, namun di tiap sajiannya memiliki
pembeda yang biasa disebut ciri khas. Bertempat di JI. Kumbokarno Kec. Ponorogo Kab.
Ponorogo terdapat warung nasi pecel Bu Nur yang terkenal ramai. Warung ini menjual
menu utamanya yakni nasi pecel serta menu tambahan lain yaitu soto ayam. Warung ini
menyajikan nasi pecel dengan ciri khas pada salah satu atribut makanannya yaitu sambal

kacang yang bertekstur kental dan memiliki cita rasa khas daun jeruk serta pilihan lauk



pauk yang lengkap. Warung nasi pecel bu Nur menjual berbagai jenis lauk pauk yang
umumnya jarang ditemui di warung lain seperti sate bekicot dan didih goreng. Ciri khas
nasi pecel serta pilihan lauk pauk yang lengkap inilah yang mampu menarik minat beli

konsumen untuk terus melakukan pembelian di warung bu Nur .

Sekarang ini banyak calon konsumen yang pandai dalam memilih rumah makan
dengan melihat dari segi cita rasa yang diberikan. Cita rasa merupakan atribut yang
meliputi penampakan, bau, rasa, tekstur, dan suhu .Cita rasa merupakan suatu cara
pemilihan makanan yang harus dibedakan dari rasa (taste) makanan tersebut.
Kompleksitas suatu cita rasa dihasilkan oleh keragaman persepsi alamiah. Cita rasa
dipengaruhi oleh tiga faktor, yaitu aroma,rasa, dan rangsangan mulut (panas dandingin).
Faktor yang pertama dapat dideteksi oleh indera pencium dan dua faktor yang disebutkan
terakhir dapat dideteksi oleh sel-sel sensorik pada lidah (Wahidah, 2010). Makanan yang
memiliki nilai rasa yang tinggi akan mendatangkan konsumen yang banyak pula sehingga
konsumen akan melakukan pembelian terhadap produk. Hal ini menjadikan konsumen
lebih terdorong untuk melakukan keputusan pembelian. Cita rasa khas yang disajikan di
Warung Nasi Pecel Bu Nur terletak pada sambal kacang nya yang bertekstur kental serta
beraroma khas daun jeruk. Kombinasi rasa yang tidak terlalu pedas serta tekstur yang
kental tidak membuat sambal kacang ini terasa khas. Paduan kacang dan jaun jeruk

sangat cocok disajikan sebagai pelengkap nasi pecel.

Setelah cita rasa khas yang diberikan pelaku usaha dalam penyajian kualitas produk
mampu mendorong konsumen melakukan keputusan pembelian, tantangan pelaku usaha
yang muncul adalah memberikan rasa nyaman kepada konsumen melalui kualitas

pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan sikap yang berhubungan dengan keunggulan



suatu jasa pelayanan atau pertimbangan konsumen tentang kelebihan suatu perusahaan.
Menurut Kotler (dalam Tjiptono,2016) mengungkapkan terdapat lima faktor dominan
atau penentu kualitas pelayanan jasa, kelima faktor dominan tersebut yaitu Reliability
(keandalan), Responsiveness (ketanggapan), Empathy (empati), Assurance (jaminan), dan
Tangible (keberwujudan). Dari definisi diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan merupakan sebuah tingkatan kemampuan (ability) dari perusahaan dalam
memberikan segala yang menjadi harapan pelanggan dalam memenuhi kebutuhannya.
Variabel ini sangat penting dalam proses keputusan pembelian karena pelayanan yang
memuaskan konsumen akan berdampak pada terjadinya pembelian berulang-ulang yang
meningkatkan penjualan. Kualitas pelayanan yang diberikan di Warung Nasi Pecel Bu
Nur sangat memenuhi standart dimana keandalan karyawan serta respon pelayanan yang
tanggap. Keseimbangan antara pelayanan ditempat maupun pelayanan take away mampu
diterapkan. Hal ini sesuai dengan uraian diatas bahwa perusahaan mampu memuaskan

pelanggan sesuai dengan harapannya.

Store Atmosphere adalah suasana dalam toko yang menciptakan perasaan tertentu
dalam diri pelanggan yang ditimbulkan dari penggunaan unsur-unsur desain interior
seperti pengaturan cahaya, tata suara, sistem pengaturan udara, dan pelayanan
(M.Ma’Ruf Amin 2014:204). Konsumen dan mempengaruhi persepsi serta emosional
konsumen terhadap toko. Store atmosphere yang terencana dapat menarik minat
konsumen untuk membeli. Store atmosphere dibagi menjadi beberapa elemen yaitu
Exterior yang merupakan bagian depan toko, General Interior yang merupakan atribut
pendukung dalam toko, Store Layout yang merupakan pengelolaan dalam hal lokasi dan

fasilitas, dan Interior Display yang merupakan penataaan dalam peletakan barang. Store



atmosphere bertujuan mempengaruhi keadaan emosi pembeli yang menyebabkan atau
mempengaruhi pembelian. Keadaan emosional akan membuat dua perasaan senang dan
membangkitkan keinginan. Warung Nasi Pecel Bu Nur memiliki tata letak yang rapi dan
teratur. Peletakan menu utama dan menu pendukung berdampingan yang memudahkan
konsumen memilih. Sarana makan di tempat tersusun rapi serta mudah dijangkau lalu
lalang konsumen maupun karyawan. Segala jenis menu pendukung (lauk pauk) tidak

dicampur dalam satu wadah, disusun satu per satu sesuai jenis.

Setiap industri makanan selalu bertujuan untuk melayani serta memuaskan setiap
pelanggan yang datang sesuai dengan apa yang mereka harapkan. Namun, setiap
pelanggan mempunyai tingkat kepuasan yang berbeda-beda terhadap kinerja yang telah
diberikan pihak restaurant. Misalnya ada pelanggan yang keinginannya berbanding
terbalik dengan apa yang disajikan dari pihak restaurannya. Hal ini kerap terjadi pada
tiap-tiap industri makanan besar maupun kecil. Lupioyadi (2013) mendefinisikan
kepuasan sebagai tingkat perasaan dimana seseorang yang menyatakan hasil

perbandingan atas kinerja produk mapupun jasa yang diterima dengan yang diharapkan.

Sebagaimana terjadi di Warung Makan Nasi Pecel Bu Nur. Setiap harinya, produk
makanan maupun minuman yang disajikan di tempat ini habis dalam masa satu kali
penjualan. Hal ini menyebabkan adanya ketidaksamaan antara cita rasa yang disajikan
hari ini dengan cita rasa yang disajikan keesokan harinya. Selera konsumen memegang
peranannya dalam hal berikut ini. Beberapa konsumen merasa kepuasan mereka dalam
melakukan keputusan pembelian menjadi bertolak belakang. Hal ini selaras dengan
pendapat Yohanes (2014) bahwa cita rasa tidak berpengaruh signifikan terhadap

keputusan pembelian.



Kualitas pelayanan yang diberikan tiap industri makanan semaksimal mungkin
sesuai dengan apa yang konsumen inginkan. Sebagaimana diungkapkan oleh Fandy
Tjiptono (2014) bahwa kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan
dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan
konsumen. Ditemui dalam kasus Warung Nasi Pecel Bu Nur, kendala utama yang ada
pada kualitas pelayanan adalah jumlah karyawannya. Jumlah karyawan mempengaruhi

tingkat ketanggapan karyawan dalam memberikan pelayanan.

Pemesanan makanan di warung Nasi Pecel Bu Nur tidak hanya melalui offline
order, juga tersedia di aplikasi Grab yang mudah dijangkau konsumen. Tempat yang
disediakan untuk konsumen dan pengemudi ojek online yang memesan makanan tidak
bedakan. Hal ini mengakibatkan penumpukan antara konsumen yang makan ditempat,
konsumen yang membungkus makanan, maupun pengemudi ojek online yang memesan
makanan. Layout yang diterapkan perlu ditata sehingga masing-masing konsumen
memiliki tempat yang sesuai. Hal ini menjadikan konsumen memiliki perasaan terterntu
dalm diri pelanggan yang ditimbulkan dari penggunaan unsur-unsur layout (M. Ma’ruf
Amin, 2014).

Sebagaimana uraian diatas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan
judul “Pengaruh Cita Rasa, Kualitas Pelayanan, dan Store Atmosphere terhadap
Keputusan Pembelian ” dengan studi kasus pada konsumen yang melakukan

keputusan pembelian di Warung Nasi Pecel Bu Nur Ponorogo.



B. Permusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang diatas, pertanyaan penelitian yang dapat
dirumuskan sebagai berikut :
1. Apakah Cita Rasa berpengaruh terhadap keputusan pembelian di Warung Nasi
Pecel Bu Nur ?
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaru terhadap keputusan pembelian di Warung
Nasi Pecel Bu Nur?
3. Apakah Store Atmosphere berpengaruh terhadap keputusan pembelian di Warung
Nasi Pecel Bu Nur?
4. Apakah Cita Rasa, Kualitas Pelayanan, dan Store Atmosphere berpengaruh

terhadap keputusan pembelian di Warung Nasi Pecel Bu Nur ?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

A. Tujuan Penelitian

Penelitian dibentuk karena adanya suatu tujuan-tujuan tertentu untuk dicapai.

Adapun tujuan — tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Mengetahui apakah cita rasa berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada
Warung Nasi Pecel Bu Nur.
2. Mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan

pembelian di Warung Nasi Pecel Bu Nur.



3. Mengetahui apakah store atmosphere berpengaruh terhadap keputusan
pembelian di Warung Nasi Pecel Bu Nur.
4. Mengetahui apakah cita rasa, kualitas pelayanan, dan store atmosphere

berpengaruh terhadap keputusan pembelian di Warung Nasi Pecel Bu Nur.

B. Manfaat Penelitian
a. Bagi Perusahaan
Mampu menjadi dasar manajemen Warung Nasi Pecel Bu Nur untuk
membentuk strategi perusahaan dalam pemaksimalan keuntungan.
b. Bagi Peneliti
Bahan untuk memperluas ilmu pengetahuan serta wadah dalam
pengimplementasian seluruh teori yang didapat di perguruan tinggi.
c. Bagi Peneliti Selanjutnya
Tambahan wawasan sebagai referensi literatur bagi peneliti selanjutnya

yang berkaitan dengan keputusan pembelian.



