STUDI MENGENAI PENINGKATAN MINAT MEMESAN ULANG PADA CATERING DAMAS
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The purpose of this research is to test the influences of service and brand awareness on customer satisfaction to increase reorder intention mediating reputation. Using these variables, the usage of these variables are able to solve the arising problem within Catering Damas.
The samples size of this research is 100 customers Catering Damas. Using the Structural Equation Modeling (SEM). The results show that the service and brand awareness on customer satisfaction to increase reorder intention mediating reputation. 
The effect service on customer satisfaction are significant; The effect brand awareness on customer satisfaction are significant; The effect customer satisfaction on reputation are significant; The effect customer satisfaction on reorder intention are significant; and The effect reputation on reorder intention are significant.
Keywords: service, brand awareness, customer satisfaction, reorder intention, and reputation.



I. PENDAHULUAN
Guna merebut dan mempertahankan pelanggan diperlukan strategi yang membutuhkan komitmen, baik dana maupun sumber daya manusia yang tujuannya agar produk yang ditawarkan sesuai dengan keinginan pelanggan sehingga dapat memberikan kepuasan pelanggan. Bagi perusahaan agar dapat meningkatkan dan mempertahankan pelanggan salah satunya dengan memberikan nilai dan kepuasan pelanggan serta menjadi ciri pembeda produk dengan produk pesaing.  Hal ini dapat dilakukan dengan mengembangkan strategi diferensiasi produk agar dapat memberikan nilai jasa yang berbeda dengan pesaing, keadaan tersebut akan meningkatkan kepuasan pelanggan (Hong et al., 2005).
Dalam menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan harus dapat meningkatkan kualitas layanannya (service quality). Kepuasan pelanggan dapat diciptakan melalui kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan kepada para pelanggannya. Semakin baik keunggulan layanannya, akan semakin tinggi pula kepuasan pelanggan terhadap perusahaan tersebut. Tingginya keunggulan layanan juga tidak lepas dari dukungan internal perusahaan, terutama dukungan dari sumber daya manusianya (Hong et al., 2005).
Organisasi bisnis jasa yang mempunyai perhatian besar pada kepuasan konsumen, banyak memfokuskan pada masalah bagaimana mempekerjakan dan melatih personel-personel jasa yang terampil, berpengetahuan dan menarik. Namun demikian pendekatan tersebut tidak lagi cukup. Hal itu dikarenakan oleh konsumen yang tidak hanya mengutamakan kualitas namun juga mengutamakan kecepatan dalam pelayanan. Semakin besar porsi waktu yang dialokasikan bagi karyawan untuk bekerja, maka membuat waktu tunggu konsumen menjadi berkurang. Konsumen semakin cenderung tidak memiliki toleransi untuk menunggu pada antrian dalam waktu yang lama.
Perubahan utama yang perlu dilakukan secara meningkat adalah perubahan tentang penilaian kualitas pelayanan, dimana pola lama ditentukan oleh penyedia pelayanan sedang pola baru kualitas pelayanan ditentukan oleh dasar tata nilai penerima pelayanan (pelanggan catering), sedangkan keberhasilan catering  dimulai dari mutu, bukan biaya, jika mutu terjamin biaya akan turun, hasilnya adalah kepuasan pelanggan dan meningkatnya pendapatan perusahaan.
Perilaku seseorang dalam memilih makanan sangatlah subjetif. Hal ini dapat dimengerti karena pemilihan dipengaruhi oleh latar belakang hidup seseorang. Menurut Marwanti (2000) pada umumnya ada tiga pengaruh seseorang, tempat seseorang hidup dan dibesarkan yaitu :1) lingkungan keluarga, tempat seseorang hidup dan dibesarkan; 2) lingkungan diluar system sosial keluarga yang mempengaruhi langsung kepada dirinya maupun keluarganya; 3) dorongan yang berasal dalam diri atau disebut faktor internal.
Setiap manusia mempunyai cara berbeda untuk memenuhi kebutuhan primernya atau kebutuhan pokoknya. Cara tersebut bisa dengan mengolah sendiri atau dengan menggunakan jasa makanan. Penggunaan jasa makanan pada saat ini sangat meningkat, karena konsumen tidak mau repot-repot untuk menyediakan sendiri makanannya terutama dalam jumlah besar seperti: acara pernikahan,acara khitan, syukuran, rapat, pengajian, dan lain-lain. Karena bila diolah sendiri oleh konsumen akan memerlukan waktu, dana dan tenaga yang lebih banyak dan diperlukan keahlian untuk mengolahnya. Cukup dengan menyediakan sejumlah uang makanan akan tersaji di tempat.
Catering  perlu dikelola secara efisien dan efektif untuk meningkatkan mutu, cakupan pelayanan dan dikelola dengan memperhatikan prinsip-prinsip ekonomi pelayanan penyedia jasa makanan dan minuman. Catering  sebagai bentuk produksi jasa pelayanan penyedia makanan dan minuman harus dapat ditingkatkan mutunya, dalam kaitan ini Catering  harus dilengkapi dengan sarana dan prasarana yang terkait dengan kenyamanan pelanggan untuk meningkatkan pemesanan. Sehingga pihak catering selalu menyusun target yang harus dicapai pada bulan berikutnya melalui prosentase dari jumlah pemesan sehingga dapat diketahui market share yang dikuasai oleh catering. Hal inilah yang diharapkan oleh pengelola Catering  dalam meningkatkan pemesanan melalui penyampaian layanan, reputasi catering  dan brand awareness. 
Dengan demikian pihak pengelola Catering  harus dapat mengetahui penyampaian layanan, reputasi catering  dan brand awareness yang diberikan, kepuasan pelanggan menerima pelayanan dan memahami minat dan perilaku pelanggan untuk menggunakan jasa Catering  yang sama bila membutuhkan pelayanan dikemudian hari. Hal ini dilakukan oleh Catering  agar dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Pada akhirnya pelanggan merasa puas sehingga Catering  dapat bertahan dan berkembang dalam situasi persaingan yang ketat.
Kualitas dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir pada persepsi konsumen (Kotler, 1997). Hal ini dapat diartikan bahwa kualitas yang baik dilihat dari persepsi konsumen bukan dari persepsi perusahaan. Persepsi konsumen terhadap penyampaian layanan, reputasi catering  dan brand awareness merupakan penilaian total atas keunggulan suatu produk yang dapat berupa barang ataupun jasa.
Dalam hal ini catering “Damas” merupakan salah satu contohnya, dimana catering ini merupakan usaha makanan yang menawarkan menu dengan rasa yang spesial pada makanannya dan harga yang dapat dijangkau pasar konsumennya, dengan produk unggulan seperti: nasi pindang, gudeg, sate kambing, soto kerbau, rendang dan lain-lain. Konsumen yang melakukan pemesanan kebanyakan adalah orang yang sudah mengetahui keberadaan usaha makanan ini dan ada pula yang telah menjadi pelanggan setia yaitu orang yang telah mulai membiasakan diri untuk membeli suatu produk atau jasa yang ditawarkan usaha tertentu.
Usaha catering “Damas” merupakan salah satu contoh Usaha Kecil Menengah (UKM) yang cukup berhasil di kota Kudus yang memiliki cita rasa tersendiri. Industri ini bergerak dibidang penyediaan makanan khas Jawa dan khusus untuk acara adat Jawa khususnya Kudus. Pada awalnya usaha ini dimulai tahun 2005 yang mana pada saat itu yang melakukan pemesanan pada saat itu hanya sedikit dan pelanggannya lebih banyak keluarga terdekat. Dan tujuannya hanya ingin membantu ekonomi keluarga. Berkat usaha dan kerja keras pemilik, usaha makanan inipun berkembang dan sangat membantu ekonomi keluarga. Dan juga berkat rekomendasi dari mulut ke mulut yang dilakukan oleh keluarga dan orang sekitarnya usaha ini mengalami peningkatan pemesanan setiap tahunnya. Pada persaingan yang cukup ketat dibidang jasa makanan ternyata usaha catering “Damas” ini dapat bertahan. Hal ini ditunjang dengan strategi yang dijalankan dengan mempertahankan kualitas makanan dengan harga yang terjangkau dan pelayanan yang baik yang ditandai dengan semakin bertambahnya jumlah pelanggan setiap tahunnya.
Catering Damas dalam menyampaikan layanannya selalu menginformasikan menu catering setiap minggunnya, sehingga pelanggan bisa memilih menu yang sesuai dengan seleranya. Catering Damas melakukan promosi melalui brosur untuk mengenalkan merek kepada pelanggannya dan catering Damas selalu menjaga kualitas dan ketepatan pengiriman untuk menjaga reputasinya.
Saat ini tingkat persaingan catering  sangat tinggi. Agar catering  dapat bertahan dan berkembang, pihak catering  harus proaktif dan memberikan pelayanan yang berkualitas kepada konsumennya. Dengan cara memahami persepsi konsumen mengenai pelayanan catering  serta menerapkan sesuai apa yang diinginkan konsumen. Catering  akan mampu bertahan dan unggul dalam persaingan di era globalisasi saat ini. Dalam kondisi persaingan yang ketat, hal utama yang harus diprioritaskan adalah kepuasan pelanggan (customer satisfaction) yang pada akhirnya akan menarik minat pelanggan untuk membeli ulang suatu produk (Jakpar et al., 2012) sehingga perusahaan dapat bertahan, bersaing dan menguasai pangsa pasar. Jakpar et al., (2012) menyatakan bahwa minat memesan ulang suatu produk dipengaruhi langsung oleh kepuasan pelanggan pada merek yang diakumulasikan melalui waktu.
John, (2011) menyatakan bahwa apabila pelanggan puas terhadap produk atau layanan yang diberikan akan menimbulkan kesetiaan pelanggan sehingga membuat pelanggan melakukan pemesanan ulang (repurchase) di masa yang akan datang, menurunkan elastisitas harga, menghambat pesaing menarik pelanggan karena pelanggan enggan berpindah (switching), menurunkan biaya dan waktu transaksi berikutnya, menurunkan biaya penanganan ketidaksesuaian jasa, menurunkan biaya pencarian pelanggan baru karena pelanggan akan cenderung menginformasikan kepada calon pelanggan lainnya, karena perusahaan memiliki produk dan layanan yang memuaskan, sehingga reputasi perusahaan turut terangkat. 

Berdasarkan permasalahan yang dihadapi Catering  Damas yaitu adanya penurunan jumlah pemesan yang dapat mengakibatkan pemesanan ulang yang rendah maka yang menjadi rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: Bagaimana meningkatkan pengaruh penyampaian layanan, brand awareness, reputasi catering terhadap kepuasan pelanggan dampaknya pada minat memesan ulang?. Selain itu penelitian yang menguji faktor-faktor tersebut terhadap minat memesan ulang di  Catering  Damas. 
1. Apakah penyampaian layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?
2. Apakah brand awareness berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?
3. Apakah brand awareness berpengaruh terhadap reputasi catering?
4. Apakah reputasi catering  berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan?
5. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap minat memesan ulang?
6. Apakah reputasi catering  berpengaruh terhadap minat memesan ulang?

II. TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN MODEL
2.1. Pengaruh Penyampaian Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan
Organisasi bisnis jasa yang mempunyai perhatian besar pada kepuasan konsumen, banyak memfokuskan pada masalah bagaimana mempekerjakan dan melatih personel-personel jasa yang terampil, berpengetahuan dan menarik. Namun demikian pendekatan tersebut tidak lagi cukup. Hal itu dikarenakan oleh konsumen yang tidak hanya mengutamakan kualitas namun juga mengutamakan kecepatan dalam pelayanan. Semakin besar porsi waktu yang dialokasikan bagi karyawan untuk bekerja, maka membuat waktu tunggu konsumen menjadi berkurang. Konsumen semakin cenderung tidak memiliki toleransi untuk menunggu pada antrian dalam waktu yang lama (Ramayah dan Ignatius, 2012).
Penyampaian layanan merupakan pemenuhan dari harapan pelanggan atau kebutuhan pelanggan yang membandingkan antara hasil dengan harapan dan menentukan apakah pelanggan sudah menerima layanan yang berkualitas. Apabila terjadi tuntutan dari para pelanggan maka pelanggan berharap perusahaan dapat memberikan pelayanan berupa jawaban yang diberikan secara ramah, cepat dan tepat (Kigongo, 2012). Untuk produk yang membutuhkan jasa pelayanan fisik, jasa pelayanan menjadi komponen yang kritis dari nilai (Duffy, 2000). Hal ini dapat dirumuskan dalam hipótesis pertama sebagai berikut:
H1:		Penyampaian layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
2.2. Pengaruh Brand awareness terhadap Kepuasan Pelanggan
Kesadaran nama atau familiaritas juga merupakan penggerak ekuitas merek. Kesadaran tanpa diferensiasi menghasilkan nama merek komoditi yang terkenal yang dapat menjadi keuntungan secara marjinal. Semakin tinggi tingkat kesadaran tentang merek, berarti produk tersebut berada dalam benak konsumen sebelum merek lain. Selanjutnya kesadaran merek bukan menjadi suatu daya ingat saja, namun merupakan suatu proses pembelajaran bagi konsumen terhadap suatu merek. Ramayah dan Ignatius, (2012) menyatakan bahwa brand awareness berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Membangun kesadaran merek biasanya dilakukan dalam waktu yang lama karena penghafalan bisa berhasil dengan repetisi dan penguatan. Dalam kenyataannya, merek-merek dengan tingkat pengingatan kembali yang tinggi merupakan merek-merek yang berusia lama. John, (2011) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh brand awareness.  Hal ini dapat dirumuskan dalam hipótesis kedua sebagai berikut:
H2:		Brand awareness berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
2.3. Pengaruh Brand awareness terhadap Reputasi Catering
Jeong Kim (2010) mendeskripsikan reputasi catering sebagai persepsi dan keyakinan yang dilakukan oleh konsumen, seperti tercermin dalam asosiasi yang terjadi dalam memori konsumen. Jeong Kim (2010) menyatakan bahwa reputasi adalah realitas, oleh karena itu jika komunikasi pasar tidak cocok dengan realitas, secara normal realitas akan menang.  Ramayah dan Ignatius, (2012) menyatakan bahwa brand awareness berpengaruh positif terhadap reputasi catering.
Reputasi akhirnya akan menjadi baik, ketika konsumen mempunyai pengalaman yang cukup dengan realitas baru.  Realitas baru yang dimaksud yaitu bahwa sebenarnya organisasi bekerja lebih efektif dan mempunyai kinerja yang baik. Ting et al.,  (2012), menyatakan bahwa reputasi catering sangat dipengaruhi oleh brand awareness
H3:	Brand awareness berpengaruh positif terhadap reputasi catering.
2.4. Pengaruh Reputasi Catering terhadap Kepuasan Pelanggan
Bailey, (2002) mengatakan bahwa reputasi perusahaan adalah apa yang dipresepsikan oleh konsumen mengenai sebuah merek. Dimana hal ini menyangkut bagaimana seorang konsumen menggambarkan apa yang mereka pikirkan mengenai sebuah merek dan apa yang mereka rasakan mengenai merek tersebut ketika mereka memikirkannya. Kigongo, (2012) menyatakan bahwa reputasi catering berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
Kemampuan membangun brand image bagi sekolah sangat penting agar masyarakat mengetahui dan mengenal sekolah tersebut. Brand bisa dibangun dengan pencintraan di media, kegiatan pameran pendidikan, kunjungan dan bakti social. Bisa juga dengan membuat spanduk yang diletakkan di tempat strategis berisi prestasi yang diperoleh siswanya (Zhang, 2009).  Ting et al.,  (2012), menyatakan bahwa kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh reputasi catering. Hal ini dapat dirumuskan dalam hipótesis keempat sebagai berikut:
H4:	Reputasi catering berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
2.5. Pengaruh Reputasi Catering terhadap Minat Memesan Ulang
Citra yang negative akan menurunkan keuntungan dan konsumen. Informasi bisa dapat dari sumber eksternal berupa pengalaman mengunakan produk (Shahrokh, 2012). Penyampaian masukan negative yang salah satunya harus dihindari industry, merek, produk, perusahaan, ide, atau individu yang focus pada informasi tersebut. Terlebih lagi penelitian menyampaikan bahwa informasi yang negative akan lebih menonjol, dan konsumen akan lebih percaya informasi negative ketika akan melakukan keputusan memesan ulang. Hal ini dapat dirumuskan dalam hipótesis kelima sebagai berikut:
H5:	Reputasi catering berpengaruh positif terhadap minat memesan ulang.
2.6. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Minat Memesan Ulang
Saat ini kepuasan pelanggan menjadi fokus perhatian oleh hampir semua pihak, baik pemerintah, pelaku bisnis, konsumen dan sebagainya. Hal ini disebabkan semakin baiknya pemahaman mereka atas konsep kepuasan pelanggan sebagai strategi untuk memenangkan persaingan di dunia bisnis. Kepuasan pelanggan merupakan hal yang penting bagi penyelenggara jasa, karena pelanggan akan menyebarluaskan rasa puasnya ke calon pelanggan, sehingga akan menaikkan reputasi si pemberi jasa. Kigongo, (2012) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap minat memesan ulang.
Dalam kondisi persaingan yang ketat, hal utama yang harus diprioritaskan adalah kepuasan pelanggan (customer satisfaction) yang pada akhirnya akan menarik minat pelanggan untuk membeli ulang suatu produk (Jakpar et al., 2012) sehingga perusahaan dapat bertahan, bersaing dan menguasai pangsa pasar. Jakpar et al., (2012) menyatakan bahwa minat memesan ulang suatu produk dipengaruhi langsung oleh kepuasan pelanggan pada merek yang diakumulasikan melalui waktu. Hal ini dapat dirumuskan dalam hipótesis keenam sebagai berikut:
H6: 	Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap minat memesan ulang.

2.7. Model Penelitian Empiris
Berdasarkan uraian pada telaah pustaka, maka model penelitian empiris yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

Gambar 2.1: 
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Sumber: John, (2011); Ting et al., (2012); dan Jakpar et al., (2012)


III. METODE PENELITIAN

Sampel penelitian ini adalah pemesan catering Damas, sejumlah 100 responden. Structural Equation Modeling (SEM) yang dijalankan dengan perangkat lunak AMOS, digunakan untuk menganalisis data, Hasil analisis menunjukkan bahwa penyampaian layanan dan brand awareness terhadap kepuasan pelanggan dalam meningkatkan reputasi catering dan minat memesan ulang.



IV. HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN
Analisis selanjutnya adalah analisis Structural Equation Model (SEM) secara full model, setelah dilakukan analisis terhadap tingkat unidimensionalitas dari indikator-indikator pembentuk variable laten yang diuji dengan confirmatory factor analysis. Analisis hasil pengolahan data pada tahap full model SEM dilakukan dengan melakukan uji kesesuaian dan uji statistik. Hasil pengolahan data untuk analisis full model SEM ditampilkan pada Gambar 4.1 dan Tabel 4.1.
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Uji terhadap hipotesis model menunjukkan bahhwa model ini sesuai dengan data atau fit terhadap data yang digunakan dalam penelitian adalah seperti telihat pada tabel berikut ini :

Tabel 4.1
Hasil Pengujian Kelayakan Model
Structural Equation Model (SEM)
	
Goodness of Fit Indeks

	
Cut-off Value
	
Hasil Analisis
	
Evaluasi Model

	Chi – Square 
	Kecil  ( < 302.339)
	248,408
	Baik

	Probability 
	 0.05
	0,108
	Baik

	RMSEA
	 0.08
	0,035
	Baik

	GFI
	 0.90
	0,826
	Marginal

	AGFI
	 0.90
	0,785
	Marginal

	CMIN / DF
	 2.00
	1,118
	Baik

	TLI
	 0.95
	0,979
	Baik

	CFI
	 0.95
	0,982
	Baik


Sumber : Data penelitian yang diolah


Berdasarkan Tabel 4.1 menunjukkan bahwa model dalam penelitian ini layak untuk diteliti.
Setelah semua asumsi dapat dipenuhi, selanjutnya akan dilakukan pengujian hipotesis sebagaimana diajukan pada bab sebelumnya. Pengujian 3 hipotesis penelitian ini dilakukan berdasarkan nilai Critical Ratio (CR) dari suatu hubungan kausalitas dari hasil pengolahan SEM sebagaimana pada tabel 4.2 berikut.

Tabel 4.2
Regression Weight Structural Equational Model
	
	
	
	Estimate
	S.E.
	C.R.
	P

	Reputasi_Catering 
	<---
	Brand_Awareness
	.299
	.133
	2.243
	.025

	Kepuasan_Pelanggan
	<---
	Penyampaian_Layanan
	.432
	.118
	3.667
	***

	Kepuasan_Pelanggan
	<---
	Brand_Awareness
	.293
	.146
	2.013
	.044

	Kepuasan_Pelanggan
	<---
	Reputasi_Catering 
	.097
	.095
	1.017
	.309

	Minat_Memesan_Ulang
	<---
	Reputasi_Catering 
	.252
	.083
	3.055
	.002

	Minat_Memesan_Ulang
	<---
	Kepuasan_Pelanggan
	.137
	.067
	2.044
	.043


Sumber : Data primer yang diolah

Dari hasil pengujian diperoleh bahwa semua nilai CR berada di atas 1,96 atau dengan probabilitas yang lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian semua Hipotesis diterima.


1. Hasil Uji Hipotesis 1
Hasil uji hipotesis 1 menguji pengaruh penyampaian layanan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai CR sebesar 3,667 dan dengan probabilitas sebesar 0,000. Nilai probabilitas = 0,000 < 0,05, Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H1 diterima. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penyampaian layanan yang meningkat mampu meningkatkan kepuasan pelanggan.
2. Hasil Uji Hipotesis 2
Hasil uji hipotesis 2 menguji pengaruh brand awareness terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai CR sebesar 2,013 dan dengan probabilitas sebesar 0,044. Nilai probabilitas = 0,044 < 0,05, Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H2 diterima. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa brand awareness yang meningkat mampu meningkatkan kepuasan pelanggan.
3. Hasil Uji Hipotesis 3
Hasil uji hipotesis 3 menguji pengaruh brand awareness terhadap reputasi catering dengan nilai CR sebesar 2,243 dan dengan probabilitas sebesar 0,025. Nilai probabilitas = 0,025 < 0,05, Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H3 diterima. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa brand awareness yang meningkat mampu meningkatkan reputasi catering.
4. Hasil Uji Hipotesis 4
Hasil uji hipotesis 4 menguji pengaruh reputasi catering terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai CR sebesar 1,107 dan dengan probabilitas sebesar 0,309. Nilai probabilitas = 0,309 > 0,05, Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H4 ditolak. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa reputasi catering yang meningkat tidak mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa reputasi mempunyai pengaruh yang lemah dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, hal ini dikarenakan dalam bisnis catering, pelanggan akan merasakan kepuasannya ketika bersinggungan lansgsung pada periode waktu yang sama, maka pelanggan akan merasa puas jika layanan yang diberikan baik, sementara repusi muncul dalam periode waktu yang berbeda.
5. Hasil Uji Hipotesis 5
Hasil uji hipotesis 5 menguji pengaruh reputasi catering terhadap minat memesan ulang dengan nilai CR sebesar 3,055 dan dengan probabilitas sebesar 0,002. Nilai probabilitas = 0,002 < 0,05, Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H5 diterima. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa reputasi catering yang meningkat mampu meningkatkan minat memesan ulang.
6. Hasil Uji Hipotesis 6
Hasil uji hipotesis 6 menguji pengaruh kepuasan pelanggan terhadap minat memesan ulang dengan nilai CR sebesar 2,044 dan dengan probabilitas sebesar 0,043. Nilai probabilitas = 0,043 < 0,05, Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H6 diterima. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan yang meningkat mampu meningkatkan minat memesan ulang.
Penyampaian layanan merupakan pemenuhan dari harapan pelanggan atau kebutuhan pelanggan yang membandingkan antara hasil dengan harapan dan menentukan apakah pelanggan sudah menerima layanan yang berkualitas. Apabila terjadi tuntutan dari para pelanggan maka pelanggan berharap perusahaan dapat memberikan pelayanan berupa jawaban yang diberikan secara ramah, cepat dan tepat.
Membangun kesadaran merek biasanya dilakukan dalam waktu yang lama karena penghafalan bisa berhasil dengan repetisi dan penguatan. Dalam kenyataannya, merek-merek dengan tingkat pengingatan kembali yang tinggi merupakan merek-merek yang berusia lama. John, (2011) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh brand awareness.  
Jeong Kim (2010) mendeskripsikan reputasi catering sebagai persepsi dan keyakinan yang dilakukan oleh konsumen, seperti tercermin dalam asosiasi yang terjadi dalam memori konsumen. Jeong Kim (2010) menyatakan bahwa reputasi adalah realitas, oleh karena itu jika komunikasi pasar tidak cocok dengan realitas, secara normal realitas akan menang.  Ramayah dan Ignatius, (2012) menyatakan bahwa brand awareness berpengaruh positif terhadap reputasi catering. Reputasi akhirnya akan menjadi baik, ketika konsumen mempunyai pengalaman yang cukup dengan realitas baru.  Realitas baru yang dimaksud yaitu bahwa sebenarnya organisasi bekerja lebih efektif dan mempunyai kinerja yang baik. 
Kemampuan membangun brand image bagi sekolah sangat penting agar masyarakat mengetahui dan mengenal sekolah tersebut. Brand bisa dibangun dengan pencintraan di media, kegiatan pameran pendidikan, kunjungan dan bakti social. Bisa juga dengan membuat spanduk yang diletakkan di tempat strategis berisi prestasi yang diperoleh siswanya (Zhang, 2009).  Ting et al.,  (2012), menyatakan bahwa kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh reputasi catering. 
Citra yang negative akan menurunkan keuntungan dan konsumen. Informasi bisa dapat dari sumber eksternal berupa pengalaman mengunakan produk (Shahrokh, 2012). Penyampaian masukan negative yang salah satunya harus dihindari industry, merek, produk, perusahaan, ide, atau individu yang focus pada informasi tersebut. Terlebih lagi penelitian menyampaikan bahwa informasi yang negative akan lebih menonjol, dan konsumen akan lebih percaya informasi negative ketika akan melakukan keputusan memesan ulang. 
Dalam kondisi persaingan yang ketat, hal utama yang harus diprioritaskan adalah kepuasan pelanggan (customer satisfaction) yang pada akhirnya akan menarik minat pelanggan untuk membeli ulang suatu produk (Jakpar et al., 2012) sehingga perusahaan dapat bertahan, bersaing dan menguasai pangsa pasar. Jakpar et al., (2012) menyatakan bahwa minat memesan ulang suatu produk dipengaruhi langsung oleh kepuasan pelanggan pada merek yang diakumulasikan melalui waktu. 
V. SIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN
5.1. Simpulan 
Simpulan dalam penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Hasil uji hipotesis 1 diterima, hasil penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh penyampaian layanan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga semakin tinggi penyampaian maka pelanggan akan semakin puas.
2. Hasil uji hipotesis 2 diterima, hasil penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh brand awareness terhadap kepuasan pelanggan, sehingga semakin tinggi brand awareness maka pelanggan akan semakin puas.
3. Hasil uji hipotesis 3 diterima, hasil penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh brand awareness terhadap reputasi catering, sehingga semakin tinggi brand awareness maka reputasi catering meningkat.
4. Hasil uji hipotesis 4 ditolak, hasil penelitian ini menunjukkan tidak adanya pengaruh reputasi catering terhadap kepuasan pelanggan, dimana reputasi catering yang tinggi tidak meningkatkan kepuasan pelanggan.
5. Hasil uji hipotesis 5 diterima, hasil penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh reputasi catering terhadap minat memesan ulang, sehingga semakin tinggi reputasi catering maka minat memesan ulang meningkat.
6. Hasil uji hipotesis 6 diterima, hasil penelitian ini menunjukkan adanya pengaruh kepuasan pelanggan terhadap minat memesan ulang, sehingga semakin tinggi kepuasan pelanggan maka minat memesan ulang meningkat.
5.2. Implikasi Teoritis
Implikasi terotis dalam penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Minat memesan ulang sangat dipengaruhi oleh kepuasan pelanggan yang didukung oleh  Jakpar et al., (2012)
2. Minat memesan ulang sangat dipengaruhi oleh reputasi catering yang didukung oleh  Shahrokh, (2012) 
3. Kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh brand awareness yang didukung oleh Ting et al.,  (2012)
4. Kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh penyampaian layanan yang didukung oleh Duffy, (2000). 
5.3. Implikasi Manajerial
Berdasarkan pertanyaan dalam penelitian dapat dibuktikan bahwa variabel-variabel brand awareness dan penyampaian layanan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan dan dampaknya pada minat memesan ulang. Manajemen Catering  Damas perlu meningkatkan minat memesan ulang sebagai berikut: 
1. Berdasarkan hasil penelitian dan temuan atas pertanyaan terbuka, manajemen Catering  Damas perlu terus mampertahankan penyampaian layanan, dengan melakukan training soft skill pada karyawan untuk terus meningkatkan kapabilitasnya yang berorientasi pada pelanggan. Catering Damas juga perlu melakukan brain storming untuk menambah skill karyawan.
2. Manajemen Catering  Damas perlu terus mampertahankan kesetaraan layanan dalam melayani pelanggan dengan memperlakukan pelanggan secara adil dan melayani pelanggan dari segala segmen masyarakat. Catering Damas perlu memperhatikan sistem catatan pesanan yang jelas sehingga tidak terjadi kesalahan pesanan.
3. Manajemen Catering  Damas perlu terus mampertahankan kepuasan pelanggan dengan memberikan kualitas rasa yang enak dengan tingkat kebersihan yang baik. Catering Damas perlu memperhatikan peningkatan kualitas rasa yang lezat.
4. Manajemen Catering  Damas perlu terus mampertahankan reputasi catering dengan menepati janji yaitu kesesuaian antara apa yang dipromosikan dengan yang dirasakan pelanggan.
5. Manajemen Catering  Damas perlu terus meningkatkan kedekatan dengan pelanggan dengan memberikan layanan prima, sehingga pelanggan bersedia untuk menjadi brand advocate Catering  Damas. Catering Damas perlu meminimalkan lead time pengiriman, sehingga sampai tujuan tepat waktu.
5.4. Keterbatasan Penelitian
Keterbatasan yang ditemukan dalam penelitian ini adalah nilai adjusted R square yang hanya sebesar 0,12, sehingga perlu menambahkan variable independen lain untuk manambah kelayanan model dalam penelitian ini.
5.5. Agenda Penelitian Mendatang
            Agenda penelitian mendatang yang disarankan dalam penelitian adalah perlunya menambah variabel independen dalam penelitian ini, variabel lain yang mampu menjelaskan minat memesan ulang, adapun variabel yang disarankan adalah: lokasi, perspektif manfaat, customer value dan lain sebagainya.
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