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ABSTRAK

Setiap perusahaan menginginkan agar konsumen dapat melakukan
pembelian ulang pada perusahaannya. Oleh sebab itu para pengusaha berlomba —
lomba menarik konsumen dari berbagai segmen sesuai dengan target market. Hal
ini dilakukan untuk membuat konsumen yang telah datang dan membeli makanan
di restoran tersebut, berminat untuk kembali datang ke restoran salah satunya
adalah Holycow di Semarang. Permasalahan yang terjadi pada Holycow adalah
terdapat penurunan jumlah penjualan dan peningkatan jumlah complain selama
akhir tahun 2014 dan tahun 2015 yang mengindikasikan adanya peningkatan
ketidak puasan pelanggan yang menyebabkan pelanggan tidak berminat
melakukan pembelian ulang. Berdasarkan hasil prasurvey yang telah dilakukan,
maka dapat diambil beberapa variabel yang diduga berpengaruh terhadap minat
beli ulang yaitu kepuasan pelanggan, persepsi harga dan citra restoran. Tujuan
penelitian ini adalah untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi minat
beli ulang pelanggan Holycow Semarang.

Populasi penelitian ini adalah seluruh pelanggan restoran Holycow
Semarang. Metode penentuan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
metode purposive sampling. Sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah 96
orang pelanggan restoran Holycow Semarang. Data yang digunakan adalah data
primer dengan menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah
analisis regresi berganda.

Berdasarkan hasil penelitian, kepuasan pelanggan, persepsi harga dan citra
restoran berpengaruh terhadap minat beli ulang. Berdasarkan hasil penelitian
dengan menggunakan determinasi, citra restoran mampu dijelaskan oleh kedua
variabel yaitu kepuasan pelanggan dan persepsi harga sebesar 76,6%. Minat beli
ulang mampu dijelaskan oleh persepsi harga dan citra restoran sebesar 71,7%.

Kata kunci : kepuasan, persepsi harga, citra restoran, minat beli ulang.
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ABSTRACT

Every company wants consumers can re-purchase the company.
Therefore, employers race - the race to attract consumers of various segments in
accordance with the target market. This is done to make consumers who have
come in and buy food at the restaurant, are interested in coming back to the
restaurant one is Holycow in Semarang. Problems that occur in Holycow is there
a decrease in the number of sales and an increase in the number of complaints
during the end of the year 2014 and the earlier in the year 2015, which indicates
an increase in customer dissatisfaction which cause customers not interested in
re-purchase. Prasurvey based on the results that have been done, it can take
several variables thought to influence the customer satisfaction is the image of the
restaurant, and the perception of price. The purpose of this study was to analyze
the factors that affect customer satisfaction and customer repurchase intention
Holycow Semarang.

The study population was all subscribers restaurant Holycow Semarang.
The sampling method used in this research is purposive sampling method. The
sample used in this study were 96 people Holycow Semarang restaurant
customers. The data used are primary data using questionnaires. The analysis
technique used is the analysis path analysis with Sobel test.

Based on this research results by using determination , the image of the
restaurant is able to be explained by two variables: customer satisfaction and
perception of prices by 76.6 % . Buying interest re able to be explained by the
perception and image of the restaurant price of 71.7 %

Key words: satisfaction, perceived price, restaurant image, repurchase intention
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Saat ini gaya hidup masyarakat sudah banyak mengalami perubahan,
seperti memiliki pola hidup yang lebih sering menghabiskan waktu untuk makan
di luar rumah. Gaya hidup makan diluar ini tidak hanya sebagai sarana untuk
memenuhi kebutuhan biologis melainkan digunakan juga sebagai sarana
bersosialisasi, maupun membicarakan persoalan bisnis (Multanto, 2013).
Perubahan hidup masyarakat yang senang di luar rumah menimbulkan dampak
pada pertumbuhan bisnis makanan dan minuman berkembang pesat. Pertumbuhan
bisnis makanan dan minuman dicatat sebagai pertumbuhan yang tinggi di
berbagai belahan dunia. Pertumbuhan bisnis makanan dibuktian dengan
banyaknya bermunculan restoran atau kafe baru di Indonesia (Nonto, Mei 2006).

Fenomena ini juga terjadi di Semarang akhir-akhir ini.

Banyaknya restoran dan kafe yang baru bermunculan ini sebenarnya
memiliki dampak yang positif bagi konsumen, karena dengan adanya semakin
banyak restoran dan kafe, maka konsumen akan semakin senang karena
banyaknya pilihan bagi konsumen. Namun bagi pelaku usaha, dengan semakin
banyaknya restoran dan kafe yang bermunculan di Semarang ini, menyebabkan
semakin ketatnya persaingan di dunia bisnis food and beverages. Oleh sebab itu
para pengusaha berlomba — lomba menarik konsumen dari berbagai segmen

sesuai dengan target market yang telah ditentukan. Hal ini dilakukan untuk
1



membuat konsumen yang telah datang dan membeli makanan di restoran tersebut,

berminat untuk kembali datang ke restoran.

Minat beli ulang adalah perilaku yang muncul sebagai respon terhadap
obyek. Minat pembelian ulang menunjukkan keinginan konsumen untuk
melakukan penelitian ulang untuk waktu yang akan datang. Perilaku pembelian
ulang seringkali dihubungkan dengan loyalitas merek. Akan tetapi, pembelian
ulang dapat dihubungkan juga dengan pembelian ulang yang dilakukan oleh
konsumen ditempat tertentu yang disebabkan oleh faktor tertentu. Menurut Hellier
et al. (2003) minat beli ulang merupakan keinginan konsumen untuk melakukan
pembelian kembali suatu produk atas jasa berdasarkan atas pengalaman dengan
mengeluarkan biaya untuk memperoleh barang atau jasa, serta cenderung
dilakukan secara berkala. Dengan kata lain, pengalaman yang diperoleh konsumen
dari suatu produk atas jasa yang baik akan menimbulkan kesan positif yang
menunjukan bahwa konsumen mendapatkan apa yang konsumen butuhkan dan

inginkan, sehingga konsumen akan melakukan pembelian ulang.

Menu makanan barat saat ini sedang berkembang dan digemari, termasuk
salah satunya di Semarang. Banyak resto yang menyediakan berbagai macam
makanan barat di Indonesia, salah satunya adalah Holycow. Resto yang berada di
daerah Sultan Agung ini sangat terkenal akan cita rasa steaknya yang empuk dan
gurih. Steak merupakan salah satu makanan barat yang sangat disukai oleh
masyarakat di Indonesia (www.steakholycow.com). Steak yang banyak disukai

merupakan steak daging sapi. Resto Holycow sendiri menghadirkan steak yang



berbeda dengan steak di tempat lainnya. Holycow menyediakan aneka macam
steak yang dibuat dari daging sapi pilihan dari Ranger Valley. Daerah tersebut
memang penghasil daging sapi yang berkualitas tinggi (www.steakholycow.com).
Adapun daging sapi yang digunakan adalah jenis Australia Prime Beef, US Angus
Beef, dan Wagyu Beef. Namun walaupun baru saja buka di kota Semarang,

terdapat permasalahan pada resto Holycow seperti terlihat pada tabel berikut :

Tabel 1.1

Penjualan dan Komplain Pelanggan Holycow

Bulan Penjualan % penurunan Komplain % peningkatan
(Juta Rupiah)

Desember 2014 938 - 12 -

Januari 2015 474 -49,47 19 58,33
Februari 2015 432 -8,86 23 21,05
Maret 2015 394 -8,80 22 -4,35
April 2015 286 -27,41 28 27,27
Mei 2015 284 -0,70 39 39,29

Sumber : Holycow, 2015

Berdasarkan data di atas, penjualan Holycow resto pada bulan pertama
pada saat dibuka sangat fantastis hingga mencapai Rp. 900 juta per bulan, namun
pada bulan berikutnya mengalami penurunan hingga 49% dan pada bulan-bulan
berikutnya juga selalu mengalami penurunan. Tujuan dari restoran adalah untuk
membuat pelanggan puas dan mau untuk kembali membeli makan pada restoran
tersebut. Namun adanya data penurunan ini menunjukkan bahwa konsumen yang
telah melakukan pembelian pada Holycow resto tidak berminat untuk kembali

melakukan pembelian pada Holycow resto.



Selain itu terlihat pula bahwa terjadi peningkatan jumlah komplain
konsumen yang tidak puas terhadap pelayanan dari Holycow dalam setiap
bulannya. Ini mengindikasikan bahwa terdapat ketidakpuasan dari pelanggan dan
membuat penurunan dalam minat untuk datang kembali ke Holycow. Holycow
sebagai restoran sangat bergantung pada konsumennya untuk kembali datang dan
membeli makanan, sehingga minat pelanggan untuk kembali datang sangat
penting untuk meningkatkan penjualan dan pendapatan Holycow. Pihak
manajemen Holycow sudah berusaha untuk menarik pelanggan untuk kembali
datang ke Holycow. Usaha yang telah dilakukan antara lain adalah dengan
memberikan promo buy one get one free untuk pembelian daging wagyu setiap
hari Senin, memberikan promosi dengan kartu kredit Bank Bukopin, OCBC dan
ANZ serta memberikan kartu member bagi pelanggan yang telah berbelanja

minimal Rp. 1.000.000.

Untuk lebih mengetahui faktor apa saja yang membuat pelanggan tidak
berminat untuk kembali datang ke Holycow, maka peneliti melakukan prasurvey

lanjutan dengan rangkuman hasil sebagai berikut :

Tabel 1.2

Prasurvey Lanjutan

No Keterangan Jawaban Total %
Responden
1 Harga dirasa tidak sesuai dengan rasa 17 20 85%
makanan

2 Citra Holycow restoran mewah tapi 16 20 75%



tempatnya biasa saja

3 Makan di Holycow terasa biasa saja 18 20 90%
4  Harga terlalu mahal 16 20 80%
5 Tidak sesuai dengan harapan 19 20 95%
6 Harga Holycow kelihatan lebih mahal 17 20 85%

daripada resto lainnya

Sumber : Prasurvey, 2015.

Berdasarkan hasil prasurvey lanjutan yang telah dilakukan, terlihat bahwa
terdapat faktor yang membuat penurunan citra pelanggan terhadap restoran
Holycow dan pada akhirnya menurunkan minat pelanggan untuk kembali datang
ke Holycow. Faktor-faktor tersebut adalah kepuasan pelanggan. Kepuasan
pelanggan dapat dilihat dari kesesuaian antara harapan dan kenyataan. Pelanggan
restoran Holycow merasa bahwa ekspektasi pelanggan tidak sesuai dengan
kenyataannya dimana Holycow yang dianggap sebagai restoran yang bergengsi
dan mewah ternyata tidak mampu memberikan pelayanan memuaskan sehingga

membuat citra restoran menurun dan pelanggan tidak mau untuk datang kembali.

Faktor lain yang diduga berpengaruh terhadap citra restoran dan minat beli
ulang ini adalah persepsi harga. Persepsi terhadap harga ini terlihat dimana
sejumlah pelanggan merasa bahwa harga yang dibayarkan kepada Holycow
ternyata dianggap masih belum sesuai dengan kualitas makana yang
didapatkannya, selain itu harga dari resto Holycow dinilai terlalu mahal dan juga

masih lebih mahal dibandingkan dengan pesaingnya.



Berdasarkan hasil prasurvey dan latar belakang masalah, maka dalam hal
ini perlu untuk dilakukan penelitian terhadap kondisi yang terjadi pada Holycow
dalam penelitian yang berjudul “ANALISIS PENGARUH KEPUASAN DAN
PERSEPSI HARGA TERHADAP CITRA RESTORAN DAN MINAT BELI

ULANG PELANGGAN HOLYCOW, SEMARANG”

1.2 Perumusan Masalah

Permasalahan yang terjadi pada Holycow adalah terdapat penurunan
jumlah penjualan dan peningkatan jumlah komplain pada akhir tahun 2014 sampai
dengan tahun 2015 yang membuat citra restoran menurun dan pelanggan tidak
berminat melakukan pembelian ulang. Berdasarkan hasil prasurvey yang telah
dilakukan, maka dapat diambil beberapa variabel yang diduga berpengaruh
terhadap citra restoran dan minat untuk melakukan pembelian ulang yaitu
kepuasan, dan persepsi harga. Sehingga perumusan masalah dalam penelitian ini
adalah bagaimana meningkatkan citra restoran dan minat beli ulang pelanggan

Holycow.

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka peneliti dapat

merumuskan pertanyaan penelitian sebagai berikut :

1. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap citra restoran
Holycow?

2. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap citra restoran Holycow?



3. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap minat beli ulang pelanggan
Holycow?
4. Apakah citra restoran berpengaruh terhadap minat beli ulang pelanggan

Holycow?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan yang hendak dicapai dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap citra restoran
Holycow.

2. Menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap citra restoran Holycow.

3. Menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap minat beli ulang
pelanggan Holycow.

4. Menganalisis pengaruh citra restoran terhadap minat beli ulang pelanggan

Holycow.

1.4 Kegunaan Penelitian

1. Kegunaan penelitian secara teoritis yaitu sebagai tambahan referensi untuk
pengembangan ilmu pengetahuan dan pada khususnya adalah bidang
pemasaran untuk citra restoran dan minat pelanggan untuk melakukan
pembelian ulang.

2. Kegunaan penelitian secara praktis yaitu untuk mendapatkan masukan

tentang keinginan konsumen, mengetahui preferensi pelanggan terhadap



restoran dan memahami apa yang berpengaruh dalam minat pelanggan

untuk kembali datang ke restoran tersebut.



