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Analisis Customer Satisfaction dan Revisit Intention pada Pondok Alam Sosok
di Kalimantan Barat
(Patrisia Rikadona)

ABSTRAK

Industri makanan dan minuman merupakan salah satu bidang bisnis yang
banyak ditemui diberbagai wilayah, baik di Indonesia maupun mancanegara. Salah
satu bisnis UMKM vyang berada pada industri makanan dan minuman adalah
Pondok Alam. Pondok Alam merupakan penyedia layanan berupa restoran yang
berada di Kalimantan Barat di Kelurahan Sosok, Kabupaten Sanggau dan
menyediakan berbagai jenis makanan dan minuman. Pondok Alam hadir dengan
strategi untuk tetap mempertahankan konsepnya sebagai cafe dengan tema alam
dan natural. Karena telah berdiri selama lebih dari 4 tahun inilah, dalam menjaga
sustainability. Adanya persaingan antar penyedia layanan dalam menemukan
pelanggan memberi tantangan agar setiap bisnis dapat memberikan value dan
service yang tepat di dalam bisnisnya. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa
suatu kepuasan pelanggan dan pengunjungan kembali kepada Pondok Alam Sosok
di Kalimantan Barat.

Penelitian menggunakan metode kuantitatif. Teknik pengambilan sampel
judgement sampling dan sampel unit menggunakan “peraturan 5 kali”. Data
dikumpulkan melalui kuesioner secara online dan menguji hipotesis kepada 225
responden melalui software SmartPLS versi 3.0. Teori yang digunakan dalam
penelitian ini adalah service quality, food quality, atmospherics, other customers,
perceived value/price, customer satisfaction, restaurant reputation, variety seeking
tendency, trust, and revisit intention. Dalam penelitian ini menunjukkan ada 3
hipotesis yang berpengaruh positif pada penelitian ini dan sisanya tidak digunakaan
pada penelitian ini.

Implementasi manajerial pada penelitian ini perlu menerapkan denah
Pondok Alam sebagai referensi pencahayaan dan pembuatan live musik, selain itu
adanya pembuatan desain untuk postingan Instagram dan brosur.

Kata kunci: Customer Satisfaction, Revisit Intention, Café, F&B, dan Pondok
Alam
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Analisis Customer Satisfaction dan Revisit Intention pada Pondok Alam Sosok
di Kalimantan Barat
(Patrisia Rikadona)

ABSTRACT (English)

The food and beverage industry is one of the business fields that can be
found in many regions, both in Indonesia and abroad. One of the UMKM businesses
in the food and beverage industry is Pondok Alam. Pondok Alam is a service
provider in the form of a restaurant located in West Kalimantan, Sanggau Regency
and provides various types of food and drinks. Pondok Alam comes with a strategy
to maintain its concept as a cafe with a natural theme. Because it has been
established for more than 4 years, in maintaining sustainability. The existence of
competition between service providers in finding customers provides a challenge
so that every business can provide the right value and service in its business. This
study aims to analyze customer satisfaction and return visitors to Pondok Alam
Sosok in West Kalimantan.

Research using gquantitative methods. The sampling technique of judgment
sampling and sample units uses the "5 times rule". Data was collected through an
online questionnaire and tested the hypothesis to 225 respondents using the Smart
PLS version 3.0 software. Theories used in this study are service quality, food
quality, atmosphere, other customers, perceived value/price, customer satisfaction,
restaurant reputation, tendency to seek variety, trust, and intention to revisit. This
research shows that there are 3 hypotheses that have a positive effect on this study
and the rest are not used in this study.

Managerial implementation in this study needs to apply Pondok Alam's
floor plan as a reference for lighting and making live music, in addition to making
designs for Instagram posts and brochures.

Keywords: Customer Satisfaction, Revisit Intention, Café, F&B, and Pondok
Alam
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