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ABSTRAK

Abdul Fatah, 2022. Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Minat
Beli Ulang di Jiwa Raga Kitchenette Padang.
Skripsi. D4 Manajemen Perhotelan, Departemen Pariwisata,
Fakultas Pariwisata dan Perhotelan, Universitas Negeri
Padang.

Berdasarkan hasil penelusuran google review, konsumen mengeluhkan
kualitas makanan dan minuman tidak sesuai dengan harga yang dibayarkan,
pelayanan dari karyawan yang tidak ramah, kurangnya profesionalitas karyawan
dalam merespon orderan konsumen, kedatangan orderan tidak sesuai dengan nomor
antrian dan konsumen berkomentar untuk tidak lagi datang ke Jiwa Raga
Kitchenette. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh harga
dan kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang di Jiwa Raga Kitchenette Padang.

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif tergolong pada penelitian asosiatif
kausal. Responden sebagai sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik non
probability sampling jenis accidental sampling dengan jumlah sampel sebanyak
217 orang. Pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan skala likert yang
telah teruji validitas dan reliabilitas. Analisis teknik yang digunakan adalah analisis
deskriptif dan uji regresi linear berganda dengan bantuan program SPSS versi
25.00.

Hasil penelitian menunjukan bahwa: variabel harga dalam kategori cukup
dengan persentase 71,9%, variabel kualitas pelayanan dikategorikan cukup dengan
persentase 97,7%, dan variabel minat beli ulang dikategorikan sangat baik dengan
persentase 72,8%. Nilai R Square yang di dapat sebesar 0,085 dengan taraf sig. 0,00
< 0,05, maka pengaruh variabel harga dan variabel kualitas pelayanan terhadap
minat beli ulang sebesar 8,5% dan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain.

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, dan Minat Beli Ulang
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Beberapa tahun terakhir pemerintah Indonesia berupaya menggerakan
sektor pariwisata karena memiliki banyak potensi. Modal tersebut perlu
dimanfaatkan secara optimal melalui penyelenggaraan pariwisata dengan tujuan
untuk meningkatkan pendapatan nasional serta memperluas kesempatan
berusaha dan lapangan kerja. Salah satu usaha yang termasuk dalam bidang
pariwisata adalah restoran, Perkembangan restoran di Indonesia saat ini
khususnya di kota-kota besar semakin berkembang salah satunya di Provinsi
Sumatera Barat.

Sumatera Barat memiliki jumlah penduduk mencapai 5.580.232 orang.
(Sumbar.bps.go.id 2021) Dengan jumlah sebanyak itu perkembangan sektor
usaha atau bisnis di Sumatera Barat juga semakin berkembang, terutama di
bidang kuliner seperti banyaknya muncul restoran-restoran hampir disetiap
bagian kota. Pada zaman milenial ini banyak sektor kuliner terus berkembang.
Karena merupakan kebutuhan dasar manusia, selain itu pada generasi sekarang
untuk berkumpul bersama teman di restoran atau cafe sudah menjadi trend. Hal
ini dimanfaatkan oleh pelaku bisnis, diantaranya dengan membuka restoran
dengan sasaran utama bagi para remaja yang ingin menghabiskan waktu belajar
atau sekedar berkumpul bersama teman di restoran. Hal ini dapat dilihat dari
banyaknya muncul restoran. Kota Padang tidak kalah dengan beberapa kota

1


https://id.wikipedia.org/wiki/Kota_Padang

besar lainnya karena dari segi ekonomi, pariwisata, seni dan budayanya juga
beragam. Tidak terkecuali pada sektor kulinernya, berbicara soal kuliner Padang
sepertinya tidak akan ada habisnya. Namun, kini beberapa makanan dan cemilan
khas Padang juga bisa dinikmati di beberapa restoran. Dengan perkembangan
tersebut banyak restoran yang mulai mengembangkan sayapnya salah satunya
Jiwa Raga Kitchenette.

Harga dan kualitas pelayanan sangat penting diperhatikan oleh pemilik
restoran supaya terciptanya rasa puas bagi konsumen terhadap restoran. Setelah
merasa puas dengan apa yang diterima tentunya pengelola mengharapkan
konsumen untuk melakukan pembelian ulang dikemudian hari. Minat beli ulang
menurut Kotler dan Keller (dalam Juniwati, 2015: 141) “Tindakan konsumen
pasca pembelian, terjadinya kepuasan atau ketidakpuasan pasca pembelian
konsumen terhadap suatu produk akan mempengaruhi perilaku selanjutnya, jika
konsumen puas maka akan menunjukan kemungkinan yang lebih tinggi untuk
membeli kembali produk tersebut”. Untuk mencapai hal tersebut tentu
dibutuhkan kualitas pelayanan yang baik dan harga yang sesuai dengan apa yang
ditawarkan oleh restoran supaya konsumen memiliki niat untuk melakukan
pembelian ulang.

Harga merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi minat beli ulang
konsumen. Harga juga merupakan hal yang sangat penting diperhatikan oleh
konsumen dalam membeli produk. Menurut Kotler (2013) harga adalah
sejumlah nilai yang diberikan oleh konsumen untuk mendapatkan keuntungan

dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa. Jika konsumen merasa



cocok dengan harga yang ditawarkan dengan apa yang mereka terima, maka
konsumen akan merasa puas dengan produk atau jasa tersebut dan cenderung
untuk melakukan pembelian ulang datang, sebaliknya jika konsumen merasa
tidak puas dengan apa yang mereka dapatkan dengan yang mereka bayarkan
maka konsumen akan merasa kecewa dan cenderung untuk tidak melakukan
pembelian ulang.

Kualitas pelayanan juga merupakan salah satu faktor yang
mempengaruhi minat beli ulang konsumen. Kualitas pelayanan bisa menjadi
bentuk dari penilaian dari konsumen terhadap tingkat layanan yang diterima
dengan tingkat yang diharapkan. Menurut Kotler (2012) kualitas pelayanan
adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak ke
pihak lain, pada dasarnya tidak terwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan
apapun. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan
harapan yang diingin konsumen dengan pelayanan yang nyata mereka terima.
Untuk meningkatkan kualitas pelayanan, maka karyawan harus memberikan
pelayanan terbaik yang dilakukan secara terus menerus agar dapat
memaksimalkan kualitas produk atau jasa.

Jiwa Raga Kitchenette atau yang lebih populer dengan sebutan “JR” ini
berada di JI. Veteran No. 15, Purus, kota Padang. Restoran ini cukup terkenal di
semua kalangan teruma dikalangan anak muda. Terkenalnya restoran ini karena
keberagaman menu yang disajikan serta konsep ala korea yang menarik minat

kawula muda untuk datang ingin mencicipi hidangan yang ditawarkan oleh Jiwa



Raga Kitchenette. Menu yang disajikan di Jiwa Raga Kitchenette yaitu main
course, snack & pastry, western, kuma series & moku series, dan coffee.

Berikut data penjualan Jiwa Raga Kitchenette Padang dalam 4 bulan
terakhir.

Tabel 1. Data Total Penjualan Jiwa Raga Kitchenette Padang
(November 2021 — Februari 2022)

Produk Terjual di Bulan

No | Kelompok - - Total
Menu November | Desember | Januari | Februari Penjualan

1. | Snack & 3.107 3.198 2.994 2.734 12.033
Pastry pack pack pack pack pack

2. | Noodle Soup 2.823 2.902 2.802 2.523 11.050
pack pack pack pack pack

3. | Main Course 1.487 1511 1.448 1.335 5.781
pack pack pack pack Pack

4, |Jiwa Raga 5.143 5.212 5.109 5.087 20.551
Coffee & pack pack pack pack pack

Kuma Series

Sumber: Pengelola Restoran Jiwa Raga Kitchenette (Maret 2022)

Berdasarkan tabel 1 dapat dilihat terjadinya penurunan penjualan dari
bulan Desember ke bulan Januari dan Februari. Penjualan terbanyak di Jiwa
Raga Kitchenette tiap bulannya yaitu pada kelompok menu coffee & kuma
series. Sedangkan penjualan paling rendah tiap bulannya yaitu pada kelompok
menu main course.

Berdasarkan pengamatan peneliti dan penelusuran Google review dari
konsumen Jiwa Raga Kitchenette Padang ditemukan beberapa komentar negatif
terutama dari sisi kualitas menu, kualitas pelayanan dan harga yang diberikan
kepada Jiwa Raga Kitchenette Padang yang dapat dilihat dari beberapa google

review berikut.



X o 4 ulasan Ikuti

2 bulan lalu

Sumpah ya gak recommended..

keliatannya mewah..memang iya menu2 nya
keren..harganya selangit ..rasanya NoL
besar..termasuk minumannya.. kalau skedar untuk
kenyang aja mending beli nasi padang.. jauh Ibh
ekonomis.. lidah bnr2 gak terpuaskan..rasa yg
dicari gak dapat ..pdhl mau wisata kuliner ke kota
padang..mau cobain cafe2nya... &5

Gambar 1. Ulasan konsumen tentang harga dan kualitas makanan dan minuman
Sumber: Google.com (2022)

Berdasarkan gambar 1 di atas dapat dilihat bahwa konsumen
mengeluhkan kualitas makanan dan minuman di Jiwa Raga Kitchenette Padang
tidak sesuai dengan harga yang dibayarkan. Bahkan konsumen menyebutkan
pada ulasan tidak merekomendasikan untuk makan di Jiwa Raga Kitchenette.
Sesuai komentar konsumen tersebut terlihat bahwa harga sangat mempengaruhi
minat beli ulang konsumen, karena merekomendasikan merupakan salah satu

indikator dari minat beli ulang.

— t
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bulan lalu

Ambience nya bagus, mewah. Harga makanan juga
30an ke atas selain ayam. Saya pesen salmon
mentai, rasanya kurang enak dan bikin eneg. Kaya
ga bisa dimakan gt. Trus pesen onion rings, pdhl
crispy nya enak tapi malah dikasih bumbu sasa yg
rasa manis gt. Tapi kalo beef slice nasi daun jeruk
nya sih enak bgt. Ga ada dua. Pelayanan nya
kurang ramah. Selain itu, tempat makan nya kan
mewah ya, tapi wrap sendok garpu nya pake sarbet
biasa aja, gapake tisu. Hadeeh.

Gambar 2. Ulasan konsumen tentang kualitas pelayanan dan makanan
Sumber: Google.com (2022)



Berikutnya pada gambar 2 terdapat keluhan konsumen tentang pelayanan
dari karyawan Jiwa Raga yang tidak ramah dan rasa makanan yang kurang enak

dengan harga di atas Rp.30.000.

> o 2 .‘_ — Ikuti

11 bulan lalu

Review yg dialami mata kepala sendiri ini. Sebagai
customer yg baik gw dateng buka pintu sendiri.
Langsung ke konter depan inisiatif tanya order
disana apa disamperin crew? Disamperin katanya.
Ok. Ga terlalu rame. Gw leluasa pilih meja. Jalan ke
meja gw liat crew mereka buanyak. Gw duduk.
Lama. Gw inisiatif lagi samperin satu crew tanya
order. Dia baru nyadar. OMG dari crew yg buanyak
tadi, kgk ada yg peduli gw tamu yg mejanya masih
kosong. Gw coba sabar. Balik duduk. 1 crew bawain
lembar menu. Menunya bejubel. Tadinya pengen
order 2 menu makanan. Entah kenapa hati
mencegah. Gw order 1 aja sambil gw inisiatif lagi
Nnanyain menunya ready. Di-iya-in si crew itu. Gw jg
order minum. Ok. Gw menunggu. Lama. Minuman
dan bill dtg. Gw lanjut menunggu. Lama. Lama.
Lama. Gw sabar. Hadirkan beragam tanya "Apa
mereka order ke resto lain ya?" "Apa mereka beli
bahan baku dulu ke frozen store di sebelah itu ya?"
Lama. Masih lama. Lama. Makanan dtg. Gw
komplain dong. Si crew datar dg seribu satu alasan
vg ga masuk akal. Makanan yang dihidangkan pun
"aneh" lagi mengecewakan. Kalo emg jiwa raga
kitchenette mampunya sebatas roti bakar dan kopi
susu mending jualan 2 menu itu aja. Jangan sok-
sokan aneh-aneh segala. Oh ya buat yg mampir,
parkiran sangat terbatas. Bahkan gw liat ada yg
cuzz menjauh karna kgk kebagian parkir.

Gambar 3. Ulasan konsumen tentang kualitas pelayanan
Sumber: Google.com (2022)

Berdasarkan ulasan konsumen di gambar 3 konsumen menyampaikan
keluhannya mengenai kurangnya profesionalitas karyawan dalam merespon
orderan konsumen serta mengeluhkan orderan yang datangnya lama dan
kedatangan orderan tidak sesuai dengan nomor antrian sehingga konsumen
menunggu lama. Hal ini dapat juga di lihat pada gambar 4 konsumen
mengeluhkan pesanannya yang datang lama dan konsumen juga berkomentar
untuk tidak lagi datang ke Jiwa Raga Kitchenette. Dari komentar konsumen di
atas dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan juga sangat berpengaruh terhadap

minat beli ulang.
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) kuti
T r Ik -

setahun lalu

(+) kopi susunya enak

(-) pesanan lama bangetttt datangnyaaa,
pelayannya bingung sendiri, kenyang karna
nungguin

Gak lagi2 kesini

Gambar 4. Ulasan tentang kualitas pelayanan
Sumber: Google.com (2022)

Berdasarkan beberapa ulasan konsumen di atas dapat disimpulkan bahwa
harga menjadi hal yang akan menjadi pertimbangan konsumen dalam
memutuskan untuk melakukan pembelian. Jika penjual menetapkan harga yang
tepat hal ini akan menarik konsumen untuk berbelanja. Sedangkan kualitas
pelayanan juga merupakan hal penting yang perlu mendapat perhatian khusus
dari pihak manajemen restoran. Apabila pelayanan yang diberikan kurang
memuaskan, maka konsumen akan merasa kecewa sehingga kurang puas dengan
pelayanan yang diberikan dan cenderung untuk tidak melakukan pembelian
ulang dan tidak merekomendasikan untuk datang ke Jiwa Raga Kitchenette.
Kualitas pelayanan menjadikan suatu pertimbangan yang harus dilaksanakan
agar dapat bertahan dan tetap mendapat kepercayaan konsumen. Bila konsumen
merasakan kepuasan dari pelayanan atau jasa yang dirasakan sesuai dengan
harapan mereka maka akan timbul rasa kepuasan yang menjadi dasar terciptanya
kepercayaan dari konsumen (Kotler, 2014). Hal ini seiring dengan pernyataan
Susanto (dalam Panjaitan, 2016: 20), “Bahwa pelanggan memang harus

dipuaskan, sebab kalau mereka tidak puas akan meninggalkan perusahaan dan



menjadi pelanggan pesaing, ini akan menyebabkan penurunan penjualan dan

pada gilirannya akan menurunkan laba dan bahkan kerugian.”

Berdasarkan permasalahan di atas peneliti melihat masih banyaknya

permasalahan terkait dengan harga dan kualitas pelayanan dari Jiwa Raga

Kichenette, sehingga dari uraian permasalahan di atas, penulis tertarik

mengangkat judul penelitian tentang “Pengaruh Harga dan Kualitas

Pelayanan Terhadap Minat Beli Ulang di Jiwa Raga Kitchenette Padang”.

. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan oleh peneliti di atas,

maka identifikasi masalahnya sebagai berikut:

1.

Terdapatnya komentar konsumen untuk tidak merekomendasikan datang ke
Jiwa Raga Kitchenette dikarenakan apa yang diterima konsumen tidak
sesuai dengan yang mereka bayarkan.

Menurunnya pendapatan Jiwa Raga Kitchenette diduga Kkarena
ketidakpuasan konsumen sehingga konsumen tidak kembali untuk
pembelian ulang.

Terdapatnya keluhan konsumen terhadap harga yang ditawarkan tidak
sesuai dengan apa yang didapat oleh konsumen Jiwa Raga Kitchenette.
Masih Adanya keluhan konsumen terhadap layanan yang diberikan
karyawan Jiwa Raga Kitchenette yang tidak sesuai dengan indikator kualitas

pelayanan yang baik.



C. Batasan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, batasan masalah untuk

penelitian ini adalah Harga, Kualitas Pelayanan dan Minat Beli Ulang di Jiwa

Raga Kitchenette Padang.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah serta batasan

masalah yang telah diuraikan peneliti di atas, maka rumusan masalah pada

penelitian ini sebagai berikut:

1.

2.

Bagaimana harga makanan dan minuman di Jiwa Raga Kitchenette Padang?
Bagaimana kualitas pelayanan di Jiwa Raga Kitchenette kota Padang?
Bagaimana minat beli ulang di Jiwa Raga Kitchenette kota Padang?
Bagaimana harga mempengaruhi minat beli ulang di Jiwa Raga Kitchenette
Padang?

Bagaimana kualitas pelayanan mempengaruhi minat beli ulang di Jiwa Raga
Kitchenette Padang?

Bagaimana harga dan kualitas pelayanan mempengaruhi minat beli ulang di

Jiwa Raga Kitchenette Padang?

E. Tujuan Penelitian

1. Tujuan Umum

Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh

harga dan kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang di Jiwa Raga

Kitchenette Padang.
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2. Tujuan Khusus
Adapun tujuan khusus pada penelitian ini sebagai berikut:
a. Mendeskripsikan harga makanan dan minuman di Jiwa Raga Kitchenette
Padang.
b. Mendeskripsikan kualitas pelayanan di Jiwa Raga Kitchenette Padang.
c. Mendeskripsikan minat beli ulang di Jiwa Raga Kitchenette Padang.
d. Menganalisis tentang harga mempengaruhi minat beli ulang Jiwa Raga
Kitchenette Padang.
e. Menganalisis tentang kualitas pelayanan mempengaruhi minat beli ulang
di Jiwa Raga Kitchenette Padang.
f.  Menganalisis tentang harga dan kualitas pelayanan mempengaruhi minat
beli ulang di Jiwa Raga Kitchenette Padang.
F. Manfaat Penelitian
1. Bagi Pengelola Jiwa Raga Kitchenette
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi
pengelola Jiwa Raga kitchenette dalam meningkatkan kualitas pelayanan
dan harga yang sesuai untuk memaksimalkan kepuasan konsumen sehingga
konsumen cenderung kembali melakukan pembelian ulang ke Jiwa Raga
Kitchenette Padang.
2. Bagi Departemen Pariwisata Universitas Negeri Padang
Hasil dari penelitian ini diharapkan menjadi sebuah karya ilmiah
untuk menambah referensi dan diharapkan menjadi sebuah informasi yang

bermanfaat bagi mahasiswa Departemen Pariwisata Program Studi D4
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Manajemen Perhotelan mengenai minat beli ulang dalam aspek harga dan
kualitas pelayanan serta mengimplementasikan penelitian lapangan di
masyarakat dengan tepat dan benar.
Bagi Penelitian Lainnya

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi bagi
mahasiswa Program Studi D4 Manajemen Perhotelan Departemen
Pariwisata dan memberikan informasi tentang trik dan strategi pengumpulan
data pada penelitian lapangan di masyarakat.
Bagi Penulis

Hasil dari penelitian ini digunakan untuk mengimplementasikan
ilmu dan pengetahuan yang sudah didapatkan selama perkuliahan dan
menambah wawasan peneliti mengenai harga dan kualitas pelayanan

mempengaruhi minat beli ulang.



