
 

 

i 

 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN, NILAI PELANGGAN DAN 

EXPERIENTIAL MARKETING TERHADAP 

KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG MELALUI 

KEPUASAN PELANGGAN 

(Studi Pada Subasuka Paradise Restaurant di Kupang) 

 

SKRIPSI 

Diajukan sebagai salah satu syarat 

untuk menyelesaikan Program Sarjana (S1) 

pada Program Sarjana Fakultas Ekonomi 

Universitas Diponegoro 

 

 

Disusun oleh : 

 

 

MARIA THERESSA LISYE PUREK 

NIM. 12010114130215 

 

 

 

FAKULTAS EKONOMI 

UNIVERSITAS DIPONEGORO 

SEMARANG 

2018



 

 

ii 

 

1 PERSETUJUAN SKRIPSI 

 

Nama Penyusun      :  Maria Theressa Lisye Purek 

Nomor Induk Mahasiswa     :  12010114130215 

Fakultas/Jurusan      :  Ekonomika dan Bisnis/Manajemen 

Judul Skripsi                      :  ANALISIS PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN, NILAI PELANGGAN DAN 

EXPERIENTIAL MARKETING TERHADAP 

KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG 

MELALUI KEPUASAN PELANGGAN (Studi 

pada Subasuka Paradise Restaurant di 

Kupang) 

Dosen Pembimbing     : Imroatul Khasanah, S.E., MM 

 

Semarang,  1 Agustus 2018 

Dosen Pembimbing, 

 

 

Imroatul Khasanah,S.E., MM 

NIP. 197510152002122004 

  



 

 

iii 

 

2 PENGESAHAN KELULUSAN UJIAN 

 

Nama Penyusun     : Maria Theressa Lisye Purek 

Nomor Induk Mahasiswa    : 12010114130215 

Fakultas/Jurusan     : Ekonomika dan Bisnis 

Judul Skripsi : ANALISIS PENGARUH KUALITAS 

PELAYANAN, NILAI PELANGGAN DAN 

EXPERIENTIAL MARKETING TERHADAP 

KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG 

MELALUI KEPUASAN PELANGGAN (Studi 

Pada Subasuka Paradise Restaurant di 

Kupang) 

Telah dinyatakan lulus ujian pada tanggal 14 Agustus 2018 

Tim Penguji : 

1. Imroatul Khasanah, S.E., MM  (……….……………………) 

 

 

2. Rizal Hari Magnadi,S.E., MM    (…………………………….) 

 

 

3. Yoestini, Dr.E, M.Si    (…………………………….) 

  



 

 

iv 

 

3 PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI 

Yang bertanda tangan di bawah ini, saya Maria Theressa Lisye Purek, 

menyatakan bahwa skripsi dengan judul: Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Nilai Pelanggan dan Experiential Marketing terhadap Keputusan Pembelian 

Ulang melalui Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Subasuka Paradise Restaurant di 

Kupang) adalah tulisan saya sendiri. Dengan ini saya menyatakan dengan 

sesungguhnya bahwa dalam skripsi ini tidak terdapat keseluruhan atau sebagian 

tulisan tangan orang lain yang saya ambil dengan cara menyalin atau pun meniru 

dalam bentuk rangkaian kalimat atau simbol yang menunjukkan pendapat atau 

pemikiran dari penulis lain, yang saya akui seolah- olah ialah sebagai tulisan saya 

sendiri, dan/ tidak terdapat bagian atau keseluruhan tulisan yang saya salin itu, 

atau yang saya ambil dari tulisan orang lain tanpa memberikan pengakuan penulis 

aslinya. 

Apabila saya melakukan tindakan yang bertentangan dengan hal tersebut 

di atas, baik secara disengaja ataupun tidak, dengan ini saya menyatakan bahwa 

akan menarik skripsi yang telah saya ajukan sebagai hasil tulisan saya sendiri. 

Bila kemudian terbukti bahwa saya melakukan tindakan menyalin atau meniru 

tulisan orang lain seolah-olah ialah hasil pemikiran saya sendiri, berarti gelar dan 

ijazah yang telah diberikan oleh universitas batal saya terima. 

 

    Semarang, 27 Juli 2018 

Yang membuat pernyataan, 

 

Maria Theressa Lisye Purek 

         NIM. 12010114130215 

  



 

 

v 

 

4 MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

 

“Sometimes, even to live is an act of courage.” 

-Hwasa of Mamamoo- 

“You have to smile. Smile like you’re really excited” 

-Taeyeon of Girls Generation- 

 

Skripsi ini saya persembahkan untuk mereka yang selalu mengajarkan 

saya arti kebahagiaan meski kebahagiaan tersebut datang dari hal 

terkecil sekalipun 

 

  



 

 

vi 

 

5 ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan, nilai pelanggan dan experiential marketing terhadap keputusan 

pembelian ulang melalui kepuasan pelanggan yang terdapat di Subasuka Paradise 

Restaurant dan bertempat di Kupang. 

Penelitian ini dilakukan pada konsumen Subasuka Paradise Restaurant 

dimana respondennya telah melakukan pembelian di Subasuka Paradise 

Restaurant sebanyak lebih dari 2 kali pembelian. Jumlah sampel yang digunakan 

sebanyak 120 responden, dengan metode pengumpulan data menggunakan 

kuesioner dan menggunakan metode pengambilan sampel yaitu non probability 

sampling dengan teknik purposive sampling. Penelitian ini menggunakan teknik 

analisis Structural Equation Modelling (SEM) yang diestimasi dengan program 

SEM AMOS 22.0. 

Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa nilai pelanggan memiliki 

pengaruh yang paling kuat dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, diikuti 

dengan experiential marketing yang juga memiliki pengaruh kuat dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan kualitas pelayanan memiliki pengaruh 

yang sangat lemah dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan untuk 

mempengaruhi keputusan pembelian ulang. Faktor kepuasan pelanggan 

merupakan unsur penting yang mampu mempengaruhi pembeli untuk melakukan 

pembelian ulang. Sehingga semakin tinggi tingkat kepuasan seorang pelanggan 

maka semakin tinggi pula keputusan untuk melakukan pembelian ulang pada 

produk dan jasa tersebut. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan, Experiential Marketing, 

Kepuasan Pelanggan, Keputusan Pembelian Ulang. 
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6 ABSTRACT  

The purpose of this study is to analyze the impact of service quality, 

customer value, and experiential marketing over repurchase decision through 

customer satisfaction in Subasuka Paradise Restaurant Kupang. 

The research was conducted to Subasuka Paradise Restaurant’s customers 

who did transaction with Subasuka Paradise Restaurant for more than twice. The 

total of sample used in this research is 120 respondents with questionnaire as the 

collecting data method and non probability sampling as sampling method used 

with purposive sampling technique. The research used Structucal Equation 

Modelling as analyze technique which is estimated with SEM AMOS 22.0 

program. 

The result stated that customer value have the strongest and the most 

significant effect on customer satisfaction, followed by expreriential marketing, 

while servi didn’t have a direct and indirect impact over repurchase decision 

through customer satisfaction. While service quality has the weakest effect and 

doesn’t significantly affect the customer satisfaction to affect repurchase decision. 

Customer satisfaction factor is the main factor which is able to influence the 

buyer to do repurchase, so that the higher one customer’s satisfaction rate the 

higher the decision to do repurchase to the product and service. 

 

Keyword : Service Quality, Customer Value, Experiential Marketing, Customer 

Satisfaction, Repurchase Decision 
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1 BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Kenangan yang diciptakan bersama keluarga merupakan hal yang 

diimpikan setiap orang. Berbagai aktivitas dapat dilakukan untuk menciptakan 

kebersamaan tersebut, salah satunya adalah makan bersama. Makan bersama pun 

tidak hanya dilakukan ketika berada di dalam rumah, tetapi juga bisa dilakukan 

ketika berada di luar rumah. Salah satu pelayanan di luar rumah yang dapat 

melakukan nya yaitu rumah makan. 

Menurut Keputusan Menteri Pariwisata, Pos dan Telekomunikasi No.KN 

73/PVVIO5/MPPT-85 tentang Peraturan Usaha Rumah Makan, dalam peraturan 

ini pengertian dari pengusaha Jasa Pangan adalah: “Suatu usaha yang 

menyediakan jasa pelayanan makanan dan minuman yang dikelola secara 

komersial”. Sedangkan menurut peraturan Menteri Kesehatan RI No. 

304/Menkes/Per/89 tentang persyaratan rumah makan makan yang dimaksud 

rumah makan adalah suatu jenis usaha jasa berbahan pangan yang bertempat di 

sebagian atau seluruh bangunan yang permanen dilengkapi dengan peralatan dan 

perlengkapan untuk proses pembuatan, penyimpanan dan penjualan makanan dan 

minuman bagi umum di tempat usahanya.  
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Rumah makan juga dapat kita sebut dengan artian lain yaitu restoran. 

Restoran merupakan kata resapan yang berasal dari bahasa Perancis yaitu 

“restaurer” dengan artian “memulihkan”, yang kemudian diadaptasi ke dalam 

bahasa inggris menjadi “restaurant”. 

Pada umumnya kita menganggap hanya ada satu jenis rumah makan yaitu 

restoran, namun restoran pun dikelompokkan lagi menjadi beberapa jenis. 

Menurut Marsum (2005), resto atau restoran dikelompokkan menjadi beberapa 

jenis menurut kegiatan dan makanan atau minuman yang disajikan sebagai 

berikut: a) A’la carte restaurant adalah jenis restoran yang menyajikan menu 

lengkap dan merupakan restoran tanpa aturan mengikat; b) Table d’hotel adalah 

jenis restoran dengan menu lengkap serta menyajikan setiap menu berurutan dari 

menu pembuka hingga menu penutup, dimana jenis restoran ini berhubungan 

dengan hotel;  

Marsum (2005) melanjutkan pengelompokkan resto menjadi beberapa 

jenis menurut kegiatan dan makanan atau minuman yang disajikan yaitu: c) 

Coffee shop or brasserie merupakan jenis restoran yang pada umumnya berkaitan 

dengan hotel dimana tamu bisa mendapatkan breakfast, lunch, dan dinner secara 

cepat dengan harga yang cukup murah. Terkadang cara penyajiaannya dilakukan 

dengan cara prasmanan untuk mengutamakan kecepatan dalam pelayanan; d) 

Caffe shop merupakan tempat yang menyuguhkan suasanan santai tanpa aturan 

dan biasanya menyuguhkan recikan kopi sebagai menu spesial disamping 

makanan kecil atau makanan siap saji yang tersedia; e) Cafetaria or Café adalah 

jenis restoran kecil yang berfokus menjual cake (kue), sandwich, kopi, teh, serta 
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minuman ringan. Makanan yang disediakan bersifat terbatas serta minuman yang 

tidak berjenis alkohol, dimana jenis restoran berkaitan dengan kantor serta 

menyuguhkan suasan santai;  

Selain itu, Marsum (2005) juga mengelompokkan resto kedalam beberapa 

jenis lagi seperti: f) Canteen merupakan jenis restoran yang berhubungan dengan 

kantor, pabrik, sekolah ataupun tempat dimana para pekrja atau pelajar 

mendaptkan makan siang untuk selingan jam kerja, jam belajar maupun dalam 

acara rapat dan smeinar dengan harga terjangkau; g) Continental restaurant 

adalah jenis restoran yang berfokus pada hidangan continental dengan pelayanan 

yang megah. Suasana yang diciptakan bersifat santai namun susunannya rumit 

serta disediakan bagi tamu yang ingin makan secara santai dan memberikan 

kebebasan untuk memilih hingga mengiris makanan yang dipesan oleh tamu 

sendiri. 

Pengelompokk yang dilakukan oleh Marsum (2005) dilanjutkan dengan 

jenis- jenis resto sebagai berikut: h) Carvery merupakan jenis restoran yang 

berkaitan dengan hotel dimana para tamu dapat mengiris sendiri hidangan 

panggang sebanyak yang diinginkan dengan harga yang sudah ditetapkan. Bentuk 

penyajian juga bersifat sederhana; i) Discotheque or Night Club or Pub adalah 

jenis restoran yang pada umumnya dibuka ketika menjelang larut malam serta 

menyediakan makan malam bagi para tamu yang ingin bersantai. Restoran ini 

juga menyediakan suasana layaknya pesta dengan musik sebagai daya tarik 

utamanya serta menjual dan menyajikan minuman beralkohol; 
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Marsum (2005) mengelompokkan 20 jenis resto yang berdasarkan jenis 

serta makanan dan minuman yang disajikan seperti: j) Fish and chip shop 

merupakan jenis restoran sering terdapat di Inggris dimana jenis pelayanan 

bersifat takeaway yang artinya makanan tidak dapat dinikmati di tempat 

melainkan dipesan untuk dibawa pulang. Restoran ini menyediakan berbagai 

macam keripik serta ikan goreng sebagai menu utama; k) Grill room adalah jenis 

restoran yang menyediakan berbagai macam daging panggang sebagai menu 

andalan. Restoran ini memiliki ciri khas dimana restoran dan dapur hanya dibatasi 

oleh sekat dinding yang terbuat dari kaca sehingga tamu dapat memilih potongan 

daging yang diinginkan dan melihat secara langsung proses penyajiannya; 

Selain diatas, Marsum (2005) juga menambahkan jenis resto lainnya 

seperti: l) Inn Tavern adalah jenis restoran dengan harga pas yang dikelola secara 

perorangan dan berada di tepi kota; m) Pizzeria merupakan jenis restoran yang 

khusus menjual pizza. Terkadang restoran ini juga menjual spaghetti atau 

makanan khas Italia lainnya; n) Pan Cake House or Creeperie  merupakan jenis 

restoran yang dikhususkan menjual pan cake serta crepe serta diisi dengan 

berbagai macam manisan didalamnya; o) Snack Bar yaitu semacam restoran yang 

bersifat tidak resmi dengan pelayanan yang cepat dimana para tamu 

mengumpulkan makanan mereka diatas baki yang diambil dari counter dan 

kemudian dibawa ke meja makan. Restoran ini membebaskan para tamu untuk 

memilih makanan yang disukai oleh para tamu. 

Marsum (2005) membagi klasifikasi resto ke dalam beberapa jenis dengan 

tujuan untuk memudahkan pengusaha untuk berfokus pada jenis resto yang 
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dikelola, seperti: p) Specialty restaurant merupakan jenis restoran yang memiliki 

tema khusus atau kekhususan dalam menyajikan menu masakan serta memiliki 

citarasa yang berbeda seperti restoran Cina yang menyediakan makanan khas Cina 

atau restoran Korea yang menyediakan berbagai makanan khas dari Korea; q) 

Terrace restaurant merupakan jenis restoran yang terletak diluar ruangan, namun 

umumnya masih berkaitan dengan hotel maupun restoran induk. Pada negara- 

negara Barat, jenis restoran ini hanya dibuka pada musim panas saja; r) Gourment 

restaurant adalah jenis restoran yang menyelenggarakan pelayanan bagi orang- 

orang yang memiliki pengetahuan dan pengalaman yang luas dalam bidang 

makanan dan minuman. Keistimewaan restoran ini ialah makanan dan minuman 

yang lezat (unik), pelayanan yang megah serta hara yang ditawarkan cukup 

mahal; s) Family restaurant adalah jenis restoran sederhana yang diperuntukkan 

bagi keluarga atau rombongan dengan harga yang tidak mahal serta  

menyuguhkan suasana yang nyaman dan santai; t) Main dining room merupakan 

jenis restoran yang pada umumnya terdapat di hotel- hotel besar, dimana 

penyajian makanan dilakukan secara resmi, pelan dan pasti serta terikat oleh 

peraturan yang ketat. Tamu yang datang pada umumnya berpakaian resmi atau 

formal.  

Di Indonesia hanya terdapat beberapa jenis restoran yang didirikan, salah 

satunya ialah family restaurant. Family restaurant atau restoran keluarga dapat 

kita jumpai dengan mudah karena ciri dan karakteristik nya yang cocok dengan 

karakteristik masyarakat yang ada di Indonesia. Salah satu restoran keluarga yang 

ada di Indonesia ialah Subasuka Paradise Restaurant.  
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Subasuka Paradise Restaurant  merupakan restoran keluarga yang berdiri 

di kota Kupang, Nusa Tenggara Timur. Subasuka Paradise Restaurant sendiri 

telah menjadi salah satu icon yang wajib didatangi oleh wisatawan bila 

berkunjung ke Kupang atau mennjadi tempat berkumpul bersama keluarga atau 

rombongan. Didirikan pada tanggal 11 April 2010 dan disahkan oleh Walikota 

Kupang, restoran dengan kepemilikan oleh Bapak Briando Pribadi Gotama selaku 

Direktur Subasuka Paradise Restaurant ini telah berjalan selama 8 tahun. 

Subasuka Paradise Restaurant yang menjadi salah satu icon di kota 

Kupang memiliki karakteristik yang cukup menjadi daya tarik mereka untuk 

menarik pelanggan. Dengan konsep nature yang diberikan serta beragam 

makanan dengan citarasa khas NTT telah menunjukkan bahwa Subasuka Paradise 

Restaurant memiliki target untuk menarik wisatawan yang datang dalam jumlah 

banyak atau bersifat rombongan maupun keluarga untuk mampu menciptakan 

nilai lebih mereka dalam pangsa pasar yang telah ditetapkan.  

Selain itu, dengan tujuan mengembangkan unforgetable experience bagi 

konsumen, Subasuka Paradise Restaurant juga menggunakan keseragaman 

kostum karyawan serta menyesuaikan tema dengan hari raya yang ada di 

Indonesia. Contohnya, untuk ikut menyemarakan kemerdekaan Indonesia maka 

Subasuka Paradise Restaurant menggunakan tema merah putih pada kostum 

karyawan serta mendekorasi layout restoran sehingga tampak suasana yang baru 

dan sesuai dengan tema saat itu. 
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Terletak dijalan Timor Raya, Kelapa Lima, Kota Kupang, Subasuka 

Paradise Restaurant menjadi salah satu pusat pariwisata serta perbelanjaan bagi 

warga Kupang serta wisatawan yang datang. Meski belum memiliki cabang, 

namun Subasuka Paradise Restaurant telah dikenal oleh masyarakat luas di NTT. 

Hal tersebut dapat dibuktikan dengan data penjualan dibawah ini: 

Tabel 1.1  

Data Penjualan Subasuka Paradise Restaurant Tahun 2016 dan Tahun 2017 

Bulan Penjualan tahun 2016 Penjualan tahun 2017 

Januari 38,550,000 56,070,000 

Februari 39,220,000 56,200,000 

Maret 50,520,000 58,500,000 

April 51,000,000 62,580,000 

Mei  51,102,000 75,550,000 

Juni 51,454,000 78,560,000 

Juli 52,550,000 80,080,000 

Agustus 52,800,000 78,080,000 

September 52,200,000 73,580,000 

Oktober 53,030,000 68,500,000 

November 54,550,000 55,500,000 

Desember 55,500,000 58,500,000 

Sumber: Data internal Subasuka Paradise Restaurant 

Berdasarkan tabel data penjualan tersebut, penjualan pada tahun 2016 

mengalami fluktuatif yang artinya penjualan mengalami kenaikan dan penurunan 

secara normal. Sedangkan pada tahun 2017, angka penjualan Subasuka Paradise 

Restaurant mengalami penurunan selama empat bulan berturut- berturut dari 
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bulan Juli hingga November 2017. Angka penjualan pada bulan Juli sebesar Rp 

80,080,000, lalu turun menjadi Rp 78,080,000 di bulan Agustus dan terus 

menurun pada bulan September, Oktober dan November  sebesar Rp 73,580,000 

dan Rp 68,500,000 dan Rp 55,500,000. 

Di bulan Desember 2017, penjualan mengalami kenaikan sebesar Rp 

3,000,000. Hal ini lumrah dikarenakan menjelang akhir tahun sehingga konsumen 

lebih senang makan diluar rumah bersama sahabat ataupun keluarga. Menurunnya 

jumlah penjualan di bulan Juli hingga November 2017 disebabkan oleh tidak 

adanya keputusan untuk membeli ulang di Subasuka Paradise Restaurant.  

Penurunan penjualan dapat disebabkan oleh faktor internal maupun 

eksternal. Faktor internal dapat berupa kualitas produk yang menurun, pelayanan 

yang diberikan semakin bertambah buruk, serta persediaan barang yang lebih 

sering kosong. Lalu dari faktor eksternal dapat berupa perubahan selera konsumen 

ataupun munculnya saingan baru yang mempengaruhi penjualan. Untuk 

membuktikan faktor penurunan penjualan Subasuka Paradise Restaurant, peneliti 

melakukan wawancara dan pengisian kuisioner terhadap beberapa konsumen yang 

pernah  melakukan pembelian di Subasuka Paradise Restaurant. Dalam kuesioner 

yang dibagikan peneliti mengajukan salah satu pertanyaan untuk membuktikan 

apakah ada faktor yang menunjukkan ketidakpuasan pelanggan terhadap 

Subasuka Paradise Restaurant sehingga peneliti mampu meneliti mengenai 

kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening dalam penelitian ini. 
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Dari hasil wawancara yang dilakukan pada konsumen Subasuka Paradise 

Restaurant yang sedang berada di lokasi, dijelaskan bahwa konsumen memiliki 

beberapa jenis keluhan pada Subasuka Paradise Restaurant seperti pada tabel 

berikut ini: 

Tabel 1.2  

Daftar Keluhan Konsumen 

No Keluhan Keterangan 

1. Karyawan kurang ramah terhadap konsumen Kualitas Pelayanan 

2. 
Karyawan lambat dalam merespon panggilan 

konsumen 
Kualitas Pelayanan 

3. 

Karyawan kurang menyadari kehadiran 

konsumen yang menempati tempat di bagian 

lopo (saung) 

Experiential Marketing 

4. 
Sering melewatkan konsumen yang datang 

terlebih dahulu dari konsumen yang lain 
Experiential Marketing 

5. Penyajian makanan yang lama Nilai Pelanggan 

6. Parkiran yang tidak tertib Nilai Pelanggan 

7. Jumlah karyawan sedikit Nilai Pelanggan 

Sumber: Data Primer diolah, 2018 

Hal ini yang menjadi alasan terpilihnya variabel kualitas pelayanan, nilai  

pelanggan, experiential marketing, kepuasan pelanggan, dan keputusan pembelian 

ulang sebagai variabel penelitian. Dijelaskan pada hasil penelitian oleh Ivan, et al 

(2015) menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif dari variabel kepuasan 

pelanggan terhadap keputusan pembelian ulang, dimana semakin tinggi tingkat 

kepuasan pelanggan, maka semakin tinggi pula keputusan pembelian ulang yang 

dilakukan oleh konsumen.



10 

 

 

Pengalaman yang dirasakan serta nilai pelanggan juga mampu 

mempegaruhi keputusan pembelian ulang pada Subasuka Paradise Restaurant. 

Kertajaya dalam Sriayudha (2013) menegaskan bahwa layanan dan kegiatan 

promosi di era modern saat ini haruslah menghasilkan suatu memorable 

experience sehingga mampu memberikan kesan yang mendalam bagi konsumen 

dan kepuasan ketika menggunakannya. Lapierre dalam Khasanah (2015) juga 

menjelaskan bahwa terdapat kaitan nilai pelanggan sebagai persepsi pelanggan 

terhadap bentuk konsekuensi dari penggunaan produk. Semakin tinggi nilai 

pelanggan maka akan semakin tinggi pula kepuasan pelanggan. Lalu, Crosby 

dalam Ikasari, et al (2013) menjelaskan kualitas merupakan “conformance to 

requirement” yang artinya kualitas harus dinilai dengan focus dan mampu 

memahami harapan dari pelanggan sehingga perusahaan atau organisasi mampu 

memenuhi harapan- harapan dari pelanggan dengan memberikan apa yang 

diinginkan. Parasuraman, et al dalam Ikasari, et al (2013) juga menjelaskan 

bahwa kualitas pelayanan merupakan dasar bagi pemasaran jasa, karena inti 

produk yang diapsarkan ialah kinerja, dan kinerjalah yang dibeli oleh pelanggan 

untuk memnuhi kepuasan pelanggan. 

Berdasar pada latar belakang yang diuraikan diatas dapat diajukan sebuah 

penelitian mengenai “ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, 

NILAI PELANGGAN DAN EXPERIENTIAL MARKETING TERHADAP 

KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG MELALUI KEPUASAN 

PELANGGAN (Studi Kasus pada Subasuka Paradise Restaurant di 

Kupang)”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Menciptakan keputusan pembelian ulang dalam diri konsumen adalah 

tugas utama setiap pelaku bisnis untuk menciptakan pelanggan serta 

meningkatkan keuntungan. Berbagai hal dapat dilakukan untuk mencapai tugas 

utama tersebut, diantaranya pembaharuan layanan, pendekatan dari sisi emosional 

pada pelanggan, hingga memberikan experience memorable yang mampu 

memikat pelanggan, seperti halnya yang terjadi pada Subasuka Paradise 

Restaurant. Menurunnya penjualan selama empat bulan  serta respon negatif dari 

hasil wawancara peneliti mengenai Subasuka Paaradise Restaurant merupakan hal 

yang penting untuk diperhatikan oleh restoran keluarga tersebut. 

Dari uraian latar belakang serta beberapa penjelasan di atas dapat 

disimpulkan bahwa inti permasalahan dalam penelitian ini adalah “Bagaimana 

cara meningkatkan keputusan pembelian ulang bagi pelanggan Subasuka Paradise 

Restaurant?” Oleh karena itu, diperlukan identifikasi terhadap permasalahan yang 

sedang terjadi pada restoran keluarga tersebut seperti bagaimana cara 

meningkatkan kualitas pelayanan, meningkatkan nilai pelanggan bagi Subasuka 

Paradise Restaurant, serta experiential marketing guna meningkatkan kepuasan 

dari pelanggan Subasuka Paradise Restaurant untuk memberikan dampak positif 

pada keputusan pembelian ulang. 
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Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijelaskan, maka muncullah 

beberapa pertanyaan sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh nilai pelanggan terhadap kepuasan 

pelanggan Subasuka Paradise Restaurant? 

2. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan Subasuka Paradise Restaurant? 

3. Apakah terdapat pengaruh experiential marketing terhadap kepuasan 

pelanggan Subasuka Paradise Restaurant? 

4. Apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap keputusan 

pembelian ulang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang serta rumusan masalah diatas, maka penelitian 

ini bertujuan untuk: 

1. Menganalisis pengaruh nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan 

Subasuka Paradise Restaurant. 

2. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan Subasuka Paradise Restaurant. 

3. Menganalisis experiential marketing terhadap kepuasan pelanggan 

Subasuka Paradise Restaurant. 

4. Menganalisis kepuasan pelanggan terhadap keputusan pembelian 

ulang. 
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1.4 Kegunaan Penelitian 

Setelah penelitian ini selesai dilaksanakan, maka hasil yang didapat akan 

memiliki beberapa manfaat sebagai berikut: 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan mampu menjadi media untuk menerapkan ilmu 

yang telah diperoleh selama duduk di bangku kuliah ke dalam dunia usaha yang 

sebenarnya dan sebagai tugas akhir yang menjadi syarat kelulusan sarjana. 

2. Bagi Pengelola Subasuka Paradise Restaurant 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi Subasuka Paradise 

Restaurant dalam pengelolaan Subasuka Paradise Restaurant agar menjadi lebih 

baik lagi. Selain itu, penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi 

dalam pengambilan kebijakan manajemen dalam Subasuka Paradise Restaurant. 

3. Bagi Kalangan Akademik 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan pengetahuan dan 

informasi bagi para pembaca, serta dapat menjadi bahan acua dan pengembangan 

riset dikemudian hari. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Penelitian ini disajikan dalam lima bab dengan sistematika penulisan 

sebagai berikut : 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab ini membahas mengenai latar belakang masalah, rumusan masalah, 

tujuan penelitian dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan. 

BAB II : TELAAH PUSTAKA 

Bab ini membahas mengenai landasan teori tentang variabel yang akan 

diteliti, penelitian terdahulu yang serupa, pengaruh antar variabel yang kemudian 

dibentuk kerangka pemikiran teoritis, dan hipotesis penelitian. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ini membahas mengenai variabel penelitian dan definisi operasional 

variabel, populasi dan sampel, jenis dan sumber data penelitian, metode 

pengumpulan data,  metode yang digunakan dalam menganalisis data, dan 

pengujian hipotesis. 

BAB IV : HASIL DAN ANALISIS 

Bab ini membahas mengenai deskripsi objek penelitian, pengujian dan 

analisis data, hasil observasi dengan objek yang diteliti, dan interprestasi hasil. 
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BAB V : PENUTUP 

Bab ini membahas mengenai kesimpulan yang diperoleh dari hasil 

penelitian yang telah dilakukan, keterbatasan atau kekurangan yang ditemukan 

saat penelitian, dan saran bagi perusahaan, konsumen, masyarakat maupun untuk 

penelitian selanjutnya.  

 

 

 


