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ABSTRAK

Data pendapatan bersih Restoran Eito Curry Gading Serpong pada bulan Januari
hingga bulan Desember tahun 2021 menunjukkan trendline menurun. Berdasarkan
wawancara awal yang dilakukan terhadap 30 responden, sebanyak 20 responden tidak
ingin kembali mengunjungi dan melakukan pembelian pada Restoran Eito Curry Gading
Serpong. Sejauh ini, pihak Restoran Eito Curry Gading Serpong telah melakukan beberapa
upaya perbaikan tetapi pemilik Restoran tidak mengetahui faktor apa saja yang
berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang pelanggan sehingga dilakukan penelitian
agar pemilik mengetahui faktor apa saja yang berpengaruh signifikan terhadap niat beli
ulang pelanggan pada Restoran Eito Curry Gading Serpong.

Terdapat 5 variabel yang digunakan dalam model penelitian antara lain varian
menu, harga, kualitas pelayanan, dan kualitas makanan dimana variabel tersebut
didapatkan berdasarkan literatur penelitian serupa yang telah dilakukan sebelumnya.
Selanjutnya dilakukan pengambilan data, terlebih dahulu dilakukan penyusunan kuesioner
dengan jumlah sampel minimum sebanyak 100 sampel. Selanjutnya, kuesioner disebarkan
kepada pelanggan yang pernah mengunjungi dan melakukan pembelian di Restoran Eito
Curry Gading Serpong dan didapatkan sebanyak 116 sampel yang kemudian akan diolah
menggunakan metode PLS-SEM. Pengolahan data dilakukan dengan dua tahapan yaitu
pengujian model pengukuran dan pengujian model struktural yang dilakukan
menggunakan aplikasi SmartPLS.

Dari hasil pengolahan data, terdapat sebanyak 28 indikator yang terdiri dari 5
variabel, kemudian terdapat 14 indikator yang dihilangkan dengan tujuan agar model
penelitian reliabel dan valid. Berdasarkan hasil pengolahan data, variabel yang
berpengaruh signifikan terhadap niat beli ulang pelanggan di Restoran Eito Curry Gading
Serpong antar lain varian menu, kualitas pelayanan, dan kualitas makanan dengan nilai
coefficient of determination (R2) sebesar 0,607. Selanjutnya dilakukan penentuan prioritas
untuk memberikan usulan perbaikan dengan menggunakan metode Importance
Performance Matrix Analysis (IPMA). Terdapat 8 usulan perbaikan yang diusulkan kepada
pihak Restoran Elto Curry Gading Serpong dimana dari 8 usulan perbaikan tersebut
sebanyak 7 usulan perbaikan diterima dan 1 usulan perbaikan dipertimbangkan dengan
usulan utama yang akan dilaksanakan yaitu penempatan dan pengaturan bahan makanan
serta memperbanyak pilihan makanan dan minuman.



ABSTRACT

Data on the net income of Eito Curry Gading Serpong Restaurant from January
to December 2021 shows a downward trendline. Based on initial interviews conducted with
30 respondents, as many as 20 respondents did not want to return to visit and made
purchases at the Eito Curry Gading Serpong Restaurant. So far, the Eito Curry Gading
Serpong Restaurant has made several improvements, but the restaurant owner does not
know which factors have a significant effect on customers' repurchase intentions.
Therefore, this study was conducted to determine which factors that have significant effects
on customer repurchase intentions at the Eito Curry Gading Serpong Restaurant.

There are 5 variables used in the research model, including menu variants,
prices, service quality, and food quality where these variables are obtained based on similar
research literature that has been done previously. Furthermore, data collection was carried
out, first carried out the preparation of a questionnaire and determining the number of
samples before being distributed to customers who had visited and made purchases at the
Eito Curry Gading Serpong Restaurant. Obtained as many as 116 samples which will then
be processed using the PLS-SEM method. Data processing is carried out in two stages,
namely testing the measurement model and testing the structural model using the
SmartPLS application..

From the results of data processing, there were 28 indicators consisting of 5
variables, then there were 14 indicators that were omitted with the aim that the research
model was reliable and valid. Based on the results of data processing, variables that had a
significant effect on customer repurchase intentions at Eito Curry Gading Serpong
Restaurant include menu variants, service quality, and food quality with a coefficient of
determination (R2?) of 0.607. Furthermore, prioritization was determined to provide
suggestions for improvement using the Importance Performance Matrix Analysis (IPMA)
method. There are 8 proposed improvements proposed to the Elto Curry Gading Serpong
Restaurant where from the 8 improvement proposals as many as 7 improvement proposals
were accepted with the main proposals to be implemented, namely the placement and
arrangement of food ingredients as well as increasing food and beverage choices and 1
improvement proposal considered by the Restaurant Eito Curry Gading Serpong.
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BAB |
PENDAHULUAN

Pada bab ini akan dijelaskan mengenai pendahuluan yang terdiri dari
tujuh subbab yang menjelaskan mengenai awal dilakukannya penelitian. Subbab
tersebut terdiri dari latar belakang masalah, identifikasi dan rumusan masalah,
pembatasan masalah dan asumsi penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian,
metodologi penelitian, dan sistematika penulisan. Penjelasan dari masing-masing
subbab dapat dilihat berikut ini.

1.1 Latar Belakang Masalah

Menurut International Labour Organization (2013), kebutuhan primer
merupakan segala sesuatu yang menyangkut hal-hal pokok pada manusia.
Kebutuhan primer tersebut wajib dipenuhi, jika salah satu kebutuhan primer
tersebut tidak terpenuhi, maka manusia akan mengalami kesulitan dalam
menjalankan hidupnya. Terdapat 3 kebutuhan primer yang menjadi kebutuhan
pokok dari seluruh manusia, antara lain sandang, pangan, dan papan. Salah satu
dari ketiga kebutuhan primer tersebut yaitu pangan yang menjadi kebutuhan
utama dari manusia. Menurut Saparinto dan Hidayati (2006), pangan merupakan
segala sesuatu yang berasal dari hayati dan air, baik yang diolah maupun tidak
diolah untuk dikonsumsi oleh manusia yang berupa makanan dan minuman.

Industri makanan dan minuman menjadi salah satu industri yang
berkontribusi besar untuk bagi pertumbuhan ekonomi Indonesia. Pada tahun 2021
Kementerian Perindustrian mencatat, pertumbuhan industri untuk makanan dan
minuman pada periode 2015-2019 rata-rata mencapai 8,19%. Pertumbuhan
tersebut berada di atas rata-rata dari pertumbuhan industri lainnya dengan rata-
rata sebesar 4,69%. Pada tahun 2020, terdapat pandemi Covid-19 yang tentunya
membuat setiap sektor industri menurun, khususnya pada negara Indonesia.
Menteri Perindustrian, Agus Gumiwang Kartasasmita menyebutkan meskipun
pada tahun 2020 terdapat pandemi Covid-19, sektor industri makanan dan
minuman tetap menjadi kontribusi terbesar bagi pertumbuhan ekonomi Indonesia.
Pada tahun 2020, industri makanan dan minuman memiliki rata-rata pertumbuhan

sebesar 1,58% sedangkan untuk pertumbuhan industri non migas lainnya memiliki
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rata-rata pertumbuhan berada pada rentang nilai di bawah 0% atau minus. Pada
kuartal | tahun 2021, pertumbuhan industri makanan dan minuman mencapai
2,45% dan menjadikan salah satu sektor tertinggi di industri pengolahan. Industri
makanan dan minuman memiliki pertumbuhan yang cukup konsisten dibandingkan
dengan industri lainnya sejak kuartal Il pada tahun 2020.

Salah satu faktor industri makanan dan minuman menjadi salah satu
industri yang menyokong perekonomian Indonesia dan berkontribusi besar yaitu
banyak masyarakat yang turut serta dalam industri makanan dan minuman,
khususnya restoran. Salah satu Kabupaten yang cukup meningkat untuk industri
makanan dan minumannya yaitu Kabupaten Tangerang, Banten. Menurut Badan
Pusat Statistik (2021), jumlah restoran di Tangerang pada tahun 2018 sebanyak
20 restoran, tetapi pada tahun 2019 sampai 2020 meningkat cukup pesat dengan
jumlah restoran sebanyak 82 pada tahun 2019 dan 88 restoran pada tahun 2020.
Pertumbuhan tersebut menyebabkan persaingan setiap restoran menjadi sangat
ketat sehingga setiap restoran berusaha semaksimal mungkin untuk memberikan
pelayanan terbaiknya. Dengan adanya pelayanan terbaik dari restoran, membuat
pelanggan bertahan pada restoran tersebut dan akan kembali lagi karena merasa
puas akan pelayanan pada restoran tersebut. Menurut Megantara (2016), niat beli
ulang merupakan niat seseorang pelanggan untuk membeli produk yang sudah
pernah dibeli pada masa lalunya. Menurut Nurhayati (2012), terdapat beberapa
faktor yang membuat pelanggan kembali menggunakan produk tersebut, salah
satunya kepuasan pelanggan. Jika pelanggan puas terhadap pelayanan yang
diberikan, akan menyebabkan perusahaan bertambah citranya sehingga hal
tersebut akan meningkatkan niat pembelian ulang pelanggan dan berakibat
kenaikan pendapatan. Menurut Jordaan dan Prinsloo (2001), jika satu konsumen
merasa puas akan produk dan jasa yang diberikan, maka konsumen tersebut akan
membawa tiga orang konsumen lainnya.

Persaingan tersebut dirasakan juga oleh Restoran Eito Curry yang
terletak di Gading Serpong, Tangerang, Banten. Restoran Eito Curry merupakan
restoran yang bergerak dalam industri makanan dan minuman yang berasal dari
Jepang dengan menu utama makanan berupa kari. Restoran Eito Curry mulai
dirintis pada awal tahun 2019 dengan berbentuk stand bazaar pada acara-acara
universitas dan bazar kuliner. Pada pertengahan 2019, Restoran Eito Curry

membuka tempat pertamanya yang berada di Gading Serpong dan menjadi pusat
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dari Restoran Eito Curry. Pada tahun 2020, Restoran Eito Curry berkembang dan
membuka beberapa cabang seperti di Tasikmalaya, Bandung, Kedoya, Kelapa
Gading, dan Kebayoran Lama. Pada tahun 2021 kembali meluaskan sayapnya
dalam industri makanan dan minuman ini dengan membuka cabang di daerah
Pesanggrahan, Jakarta Selatan. Persaingan yang ketat tersebut membuat
Restoran Eito Curry Gading Serpong perlu menerapkan strategi agar dapat
bersaing dengan restoran lainnya. Salah satu cara Restoran Eito Curry Gading
Serpong dapat bersaing yaitu dengan mempertahankan pelanggan agar dapat
kembali mengunjungi Restoran Eito Curry Gading Serpong. Menurut Wong dan
Sohal (2003) semakin besar tingkat kepuasan konsumen terhadap suatu produk,
maka semakin besar loyalitas terhadap produk tersebut.

Pada awal berdirinya, Restoran Eito Curry tidak memiliki akuntan yang
menghitung pendapatan dari Restoran tersebut. hal tersebut dihitung secara
manual dan tidak dituliskan dalam pembukuan. Pencatatan pendapatan baru
dimulai pada awal tahun 2021 dari mulai Bulan Januari hingga Bulan Desember.
Pendapatan bersih dari Restoran Eito Curry Gading Serpong cenderung menurun,
hanya terdapat kenaikan pada bulan-bulan tertentu yang disebabkan oleh faktor
seperti hari raya dan liburan. Pada awal tahun 2021, pendapatan bersih dari
Restoran Eito Curry Gading Serpong mencapai Rp 23.592.078, hal tersebut
dikarenakan pada Bulan Januari terdapat libur tahun baru sehingga pelanggan

banyak yang bepergian ke luar.
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Gambar |.1 Total Pendapatan Bersih Restoran Eito Curry Gading Serpong Tahun 2021
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Dapat dilihat pada Gambar 1.1, pendapatan bersih dari Restoran Eito
Curry Gading Serpong memiliki trendline menurun, meskipun terdapat kenaikan
pada bulan tertentu seperti pada Bulan Mei 2021 dan Bulan Agustus 2021 tetapi
terdapat penurunan pendapatan bersih dibandingkan dari awal tahun 2021.
Kenaikan tersebut dapat terjadi dikarenakan beberapa faktor seperti pada Bulan
Mei dikarenakan terdapat hari raya Idul Fitri yang berada pada Bulan Mei. Selain
itu, pada Bulan Agustus 2021 terdapat mahasiswa dan mahasiswi yang kembali
berkuliah secara offline sehingga pendapatan tersebut meningkat. Pemilik telah
menyadari bahwa terjadinya penurunan pendapatan dari Restoran Eito Curry
tersebut, tetapi pemilik tidak mengetahui penyebab pasti dari penurunan
pendapatan tersebut. Pemilik mengatakan jika pelanggan mengeluhkan
pelayanan yang diberikan oleh Restoran Eito Curry Gading Serpong kurang
memuaskan sehingga pelanggan tidak ingin membeli kembali. Selain itu, pemilik
menginginkan kenaikan pendapatan dari Restoran Eito Curry Gading Serpong
sehingga dapat bersaing dengan restoran yang terdapat di Gading Serpong. Maka
dari itu, perlu adanya perbaikan untuk meningkatkan pendapatan dari Restoran
Eito Curry Gading Serpong. Dengan adanya perbaikan tersebut, dapat
berpengaruh terhadap peningkatan jumlah pelanggan yang berkunjung secara

berkelanjutan atau lebih dari satu kali kunjungan.

1.2 Identifikasi dan Rumusan Masalah

Seiring dengan meningkatnya restoran yang berada di daerah Gading
Serpong, mengakibatkan persaingan antar restoran semakin ketat. Jumlah
restoran yang cukup banyak mengakibatkan masyarakat memiliki pilihan yang
banyak untuk memilih restoran yang akan dikunjungi. Dengan banyaknya pilihan
restoran, Restoran Eito Curry Gading Serpong perlu mempunyai keunggulan
dibandingkan dengan restoran lain. Dengan adanya keunggulan yang dimiliki,
pelanggan akan lebih tertarik memilih Restoran Eito Curry Gading Serpong
dibandingkan dengan restoran lainnya. Maka dari itu diperlukan identifikasi terkait
faktor yang berpengaruh terhadap penurunan pendapatan Restoran Eito Curry
Gading Serpong dengan melakukan beberapa identifikasi terhadap beberapa
sumber seperti wawancara terhadap pelanggan yang pernah mengunjungi

Restoran Eito Curry Gading Serpong serta observasi terhadap ulasan pelanggan
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pada beberapa situs yang berhubungan dengan industri makanan dan minuman
antara lain PergiKuliner dan Zomato.

Pada situs PergiKuliner, masyarakat dapat memberikan ulasan terkait
restoran yang ingin masyarakat berikan ulasan beserta nilai yang diberikan dari
skala 1 sampai dengan 5 dengan nilai 1 menunjukkan kualitas restoran yang buruk
sedangkan untuk nilai 5 diberikan untuk restoran yang menunjukkan kualitas
restoran yang baik. Restoran Eito Curry Gading Serpong memiliki nilai rata-rata
sebesar 3,2 dari 5. Terdapat 5 aspek yang menjadi penilaian pada PergiKuliner
antara lain rasa, suasana, harga, pelayanan, dan kebersihan. Aspek pertama yaitu
rasa, Restoran Eito Curry Gading Serpong mendapatkan nilai 3,5 dari 5, aspek
suasana mendapatkan nilai 3 dari 5, harga mendapatkan nilai 3,5 dari 5, aspek
pelayanan mendapatkan nilai 2,5 dari 5, dan aspek kebersihan mendapatkan nilai
3,5 dari 5. Rata-rata pelanggan mengeluhkan aspek yang berkaitan dengan rasa
dan pelayanan. Berdasarkan ulasan pelanggan pada PergiKuliner, aspek
pelayanan mendapatkan ulasan yang cukup buruk dikarenakan pelanggan terlalu
lama menunggu pesanan sehingga pelanggan kecewa.

Selanjutnya dilakukan observasi terhadap situs Zomato, situs yang
berisikan ulasan masyarakat terhadap restoran yang pernah dikunjungi, salah
satunya Restoran Eito Curry Gading Serpong. Situs Zomato memiliki aspek
penilaian antara lain harga, rasa, pelayanan, fasilitas, dan suasana. Dari situs
Zomato, Restoran Eito Curry Gading Serpong mendapatkan nilai 4,1 dari 5.
Terdapat 111 ulasan yang diberikan oleh pelanggan dengan berbagai jenis ulasan,
rata-rata keluhan yang dikemukakan oleh pelanggan berisikan rasa dari makanan
yang ada pada Restoran Eito Curry Gading Serpong tidak sesuai dan pelayanan
yang diberikan kurang dikarenakan pelayanan terlalu lama menyajikan pesanan.

Dari observasi yang telah dilakukan terhadap 2 situs di atas, terdapat
beberapa keluhan yang diberikan oleh pelanggan terkait Restoran Eito Curry
Gading Serpong. Keluhan tersebut membuat pelanggan merasa kurang puas
terhadap Restoran Eito Curry Gading Serpong sehingga pelanggan tidak ingin
kembali membeli pada restoran tersebut. Selain melakukan observasi pada situs
yang berkaitan dengan industri makanan dan minuman, dilakukan wawancara
terhadap 30 orang responden yang pernah mengunjungi Restoran Eito Curry
Gading Serpong. Tujuan dari wawancara tersebut untuk melakukan validasi terkait

keluhan yang telah diobservasi sebelumnya pada situs PergiKuliner dan Zomato.
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Pertanyaan pertama yang diberikan kepada responden yang pernah mengunjungi
Restoran Eito Curry Gading Serpong adalah frekuensi kunjungan yang dilakukan
responden terhadap Restoran Eito Curry Gading Serpong. Hasil wawancara yang
dilakukan terhadap 30 responden terkait frekuensi kunjungan terhadap Restoran
Eito Curry Gading Serpong dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1.1 Frekuensi Kunjungan Pelanggan Restoran Eito Curry Gading Serpong

No. Frekuensi Kunjungan Jumlah Responden
1 1 Kali 18
2 2 Kali 7
3 3 Kali 3
4 4 Kali 2
5 2 5 Kali 0

Dari tabel 1.1 didapatkan rekapitulasi jawaban responden terkait frekuensi
kunjungan dimana sebanyak 18 responden telah mengunjungi sebanyak 1 kali, 7
responden telah mengunjungi sebanyak 2 kali, 3 responden telah mengunjungi
sebanyak 3 kali, 2 responden telah mengunjungi sebanyak 4 kali dan tidak ada
responden yang telah mengunjungi sebanyak lebih dari sama dengan 5 Kkali.
Pertanyaan selanjutnya yang ditanyakan kepada responden vyaitu apakah
responden tersebut ingin kembali membeli pada Restoran Eito Curry Gading
Serpong. Wawancara untuk pertanyaan kedua dikelompokkan berdasarkan
jumlah frekuensi kunjungan pelanggan.

Tabel 1.2 Niat Beli Ulang Pelanggan Terhadap Restoran Eito Curry Gading Serpong

No. Frekuensi Ingin Kembali Tidak Ingin Kembali
Kunjungan (Responden) (Responden)
1 1 Kali 6 12
2 2 Kali 3 4
3 3 Kali 1 2
4 4 Kali 0 2

Tabel 1.2 merupakan hasil wawancara mengenai niat beli ulang
responden terhadap Restoran Eito Curry Gading Serpong. Dari 18 responden
yang telah mengunjungi Restoran Eito Curry sebanyak 1 kali, terdapat 6
responden yang ingin kembali membeli pada Restoran Eito Curry Gading Serpong
dan sisanya sebanyak 12 responden tidak ingin membeli kembali. Dari 7
responden yang telah mengunjungi Restoran Eito Curry Gading Serpong
sebanyak 2 kali, terdapat 3 responden ingin kembali membeli pada Restoran Eito
Curry Gading Serpong dan 4 responden lainnya tidak ingin kembali membeli. Dari

3 responden yang telah mengunjungi Restoran Eito Curry Gading Serpong
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sebanyak 3 kali, terdapat 1 responden yang ingin kembali membeli pada Restoran
Eito Curry Gading Serpong dan 2 responden lainnya tidak ingin membeli kembali.
Terakhir, untuk 2 responden yang telah mengunjungi Restoran Eito Curry Gading
Serpong sebanyak 4 kali tidak ada seorang pun yang ingin kembali membeli pada

Restoran Eito Curry Gading Serpong.

Ya
33.3%

Tidak
66.7%

Gambar |.2 Rekapitulasi Niat Beli Ulang Pelanggan Terhadap Restoran Eito Curry
Gading Serpong

Gambar 1.2 merupakan hasil rekapitulasi niat beli ulang pelanggan dari
keseluruhan responden. Dari 30 responden, sebanyak 10 responden ingin kembali
membeli pada Restoran Eito Curry Gading Serpong sedangkan untuk 20
responden lainnya tidak ingin kembali membeli. Dari hasil wawancara terhadap
seluruh responden tersebut, dapat menunjukan niat beli ulang di Restoran Eito
Curry Gading Serpong rendah, sehingga hal tersebut selaras dengan penurunan
pendapatan bersih dari Restoran Eito Curry Gading Serpong. Setelah diketahui
niat pembelian ulang pada Restoran Eito Curry Gading Serpong rendah, maka
pertanyaan selanjutnya yaitu alasan pelanggan tidak berminat untuk membeli
kembali pada Restoran Eito Curry Gading Serpong.
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Tabel 1.3 Alasan Pelanggan Tidak Tertarik Mengunjungi Kembali
Alasan Jumlah

Harga terlalu mahal

Terlalu lama menunggu

Pesanan tidak sesuai dengan yang dipesan
Harga tidak sesuai dengan porsi

Rasa yang tidak enak

Menu yang kurang beragam

Pelayan kurang ramah

Daging kurang segar
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Hasil wawancara terhadap 20 responden yang menjawab tidak ingin
kembali membeli pada Restoran Eito Curry dapat dilihat pada Tabel |.3. Terdapat
beberapa alasan pelanggan tidak ingin kembali mengunjungi Restoran Eito Curry
Gading Serpong. Alasan tersebut beragam, tetapi dapat diklasifikasikan ke dalam
4 bagian besar antara lain harga, kualitas pelayanan, kualitas makanan, dan varian
menu. Terdapat 6 responden yang mengeluhkan masalah harga dimana harga
tersebut terlalu mahal dan tidak sesuai dengan porsi yang diberikan oleh Restoran
Eito Curry Gading Serpong. Selanjutnya, terdapat 9 responden yang mengeluhkan
terkait kualitas pelayanan yang terdiri dari pelayan kurang ramah, pelanggan
terlalu lama menunggu, serta pesanan yang diberikan oleh Restoran Eito Curry
Gading Serpong tidak sesuai dengan pesanan pelanggan. Terdapat 3 responden
yang mengeluhkan kualitas makanan yang terdiri dari rasa yang tidak enak dan
daging yang kurang segar. Terakhir, terdapat 2 responden yang mengeluhkan
terkait varian menu yang kurang beragam.

Selain wawancara terhadap 30 responden, dilakukan juga studi literatur
yang berasal dari beberapa jurnal mengenai niat beli ulang. Terdapat beberapa
jurnal yang digunakan antara lain penelitian yang dilakukan oleh Oetomo dan
Nugraheni (2012) serta Laela (2021). Penelitian yang dilakukan oleh Oetomo dan
Nugraheni (2012) yaitu pengaruh varian menu, harga, dan lokasi terhadap niat beli
ulang pelanggan terhadap Restoran Waroeng Taman Singosari Semarang. Hasil
yang didapatkan dari penelitian tersebut yaitu varian menu memiliki pengaruh
positif terhadap niat pembelian ulang. Hasil penelitian tersebut memberikan hasil
jika produk yang dijual bervariasi, maka akan memperbesar keputusan pelanggan
dalam memilih produk secara berkelanjutan. Selain keberagaman produk,
penelitian tersebut membuktikan jika harga memiliki pengaruh positif terhadap niat

beli ulang. pelanggan akan mempertimbangkan biaya yang dikeluarkan untuk
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membeli produk. Biaya yang cenderung murah akan mendapatkan perhatian dari
pelanggan dalam membeli produk.

Penelitian selanjutnya dilakukan oleh Laela (2021) dengan melakukan
penelitian terkait kualitas makanan, kualitas pelayanan dan harga terhadap minat
pembelian ulang pada Rumah Makan Ciganea Purwakarta. Dari penelitian
tersebut, faktor yang diteliti antara lain kualitas makanan, kualitas pelayanan, dan
persepsi harga. Hasil yang didapatkan yaitu adanya hubungan positif yang
ditunjukkan antara kualitas makanan dengan minat pembelian ulang serta
hubungan yang positif antara kualitas pelayanan dengan minat pembelian ulang.
Selain itu, harga memberikan pengaruh yang positif terhadap minat pembelian
ulang. Hal tersebut menunjukkan kualitas makanan, kualitas pelayanan, serta
harga berhubungan dengan niat beli ulang dikarenakan ketiga atribut tersebut
mempunyai hubungan positif secara simultan.

Sampai saat ini, pemilik Restoran Eito Curry Gading Serpong telah
melakukan beberapa upaya perbaikan berdasarkan keluhan yang diberikan oleh
beberapa pelanggan seperti penambahan pegawai serta melakukan pelatihan
untuk pegawai Restoran Eito Curry Gading Serpong. Selain itu, promosi yang telah
dilakukan oleh Restoran Eito Curry Gading sudah berjalan sesuai dengan
keinginan dari pemilik seperti melalui media sosial dan bekerja sama dengan
beberapa layanan jasa antar. Dengan usaha perbaikan yang telah dilakukan,
pemilik merasa belum menyelesaikan masalah yang terdapat di Restoran Eito
Curry Gading Serpong. Pemilik ingin mencari tahu, faktor-faktor yang
mempengaruhi niat beli ulang sehingga dapat meningkatkan pendapatan dari
Restoran Eito Curry Gading Serpong. Berdasarkan pemaparan terkait identifikasi
masalah yang terdapat pada Restoran Eito Curry Gading Serpong, maka
dilakukan perumusan masalah sebagai berikut.

1. Apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi niat beli ulang pelanggan pada

Restoran Eito Curry Gading Serpong?

2. Bagaimana usulan perbaikan yang diberikan untuk Restoran Eito Curry

Gading Serpong agar dapat meningkatkan niat beli ulang pelanggan?

1.3 Pembatasan Masalah dan Asumsi Penelitian
Dalam penelitian ini, terdapat batasan terhadap masalah yang ada

dengan tujuan agar penelitian dapat terfokus dan diharapkan usulan yang
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diberikan dapat lebih spesifik dengan adanya batasan tersebut. Batasan yang
diterapkan dalam penelitian ini antara lain penelitian hanya dilakukan hingga tahap
pemberian rancangan usulan perbaikan terhadap Restoran Eito Curry Gading
Serpong. Selain batasan masalah, pada penelitian juga terdapat asumsi yang
bertujuan agar usulan yang diberikan lebih efektif. Terdapat beberapa asumsi yang
digunakan dalam penelitian, asumsi tersebut digunakan agar usulan perbaikan
yang diberikan terhadap Restoran Eito Curry Gading Serpong menjadi lebih tepat.
1. Tidak ada perubahan dalam pelayanan pada Restoran Eito Curry Gading

Serpong

Tidak ada perubahan harga pada Restoran Eito Curry Gading Serpong

Tidak ada perubahan menu pada Restoran Eito Curry Gading Serpong

1.4 Tujuan Penelitian
Tentunya setiap penelitian memiliki tujuan yang hendak dicapai.
Penelitian terhadap niat beli ulang di Restoran Eito Curry Gading Serpong memiliki
tujuan yang hendak dicapai, tujuan tersebut dibentuk berdasarkan rumusan
masalah yang telah ditentukan sebelumnya sehingga tujuan dapat menjawab
rumusan masalah tersebut. Tujuan dari penelitian terhadap niat beli ulang
pelanggan pada Restoran Eito Curry Gading sebagai berikut.
1. Mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi niat beli ulang pelanggan
pada Restoran Eito Curry Gading Serpong.
2. Memberikan usulan perbaikan untuk meningkatkan niat beli ulang

pelanggan pada Restoran Eito Curry Gading Serpong.

1.5 Manfaat Penelitian
Dengan dilakukan penelitian ini, diharapkan dapat memberikan manfaat
kepada beberapa stakeholder antara lain manfaat bagi pemilik usaha dan bagi
pengembangan keilmuan. Berikut merupakan manfaat yang diperoleh dari
penelitian ini.
1. Bagi Pengembangan Keilmuan
Manfaat yang diperoleh bagi pengembangan keilmuan yaitu dapat
menjadi referensi untuk penelitian selanjutnya terkait faktor-faktor yang

mempengaruhi niat beli ulang pelanggan pada restoran. Dengan adanya
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1.6

referensi, pengembangan keilmuan dapat mengembangkan kembali
model yang ada pada penelitian ini.

Bagi Pemilik Usaha

Manfaat yang diperoleh bagi pemilik Restoran Eito Curry Gading Serpong
yaitu pemilik dapat mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi niat beli
ulang pelanggan terhadap Restoran Eito Curry Gading Serpong. Manfaat
lainnya yang didapatkan dari penelitian ini yaitu usulan perbaikan untuk
meningkatkan niat beli ulang pelanggan sehingga dapat meningkatkan

pendapatan dari Restoran Eito Curry Gading Serpong.

Metodologi Penelitian

Untuk mendapatkan hasil penelitian yang baik, tentunya penelitian

tersebut perlu memperhatikan langkah-langkah yang dilakukan agar mendapatkan

penelitian yang sistematis. Dengan adanya metodologi penelitian, dapat

memberikan gambaran langkah yang runtut sehingga penelitian dapat berjalan

dengan baik. Gambar 1.3 merupakan flowchart dari langkah-langkah yang

dilakukan dalam penelitian pada Restoran Eito Curry Gading Serpong. Berikut

merupakan langkah-langkah yang dilakukan dalam penelitian ini.

1.

Studi Pendahuluan

Studi pendahuluan untuk penelitian ini dilakukan dengan 3 cara, yaitu
melakukan observasi langsung pada Restoran Eito Curry Gading
Serpong. Studi pendahuluan dengan cara kedua yaitu dengan melakukan
wawancara langsung terhadap pemilik Restoran Eito Curry Gading
Serpong dan pelanggan Restoran Eito Curry Gading. Cara terakhir yaitu
dengan melakukan studi literatur, hal tersebut dilakukan sebagai acuan
untuk mencari kerangka teoritis pada penelitian.

Identifikasi dan Perumusan Masalah

Identifikasi masalah dilakukan dengan tujuan untuk mencari akar dari
masalah yang terjadi di Restoran Eito Curry Gading Serpong. Identifikasi
masalah dilakukan setelah studi pendahuluan dilakukan. Setelah
melakukan identifikasi terkait masalah yang ada, dilakukan perumusan

masalah untuk mengetahui hal yang perlu diselesaikan dari penelitian.

[-11
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Penentuan Batasan Masalah dan Asumsi Penelitian

Batasan masalah dilakukan dengan tujuan agar penelitian terfokus
sehingga cakupan yang diteliti tidak meluas. Selain batasan masalah,
asumsi penelitian dilakukan dengan tujuan agar usulan yang diberikan
untuk Restoran Eito Curry Gading Serpong spesifik dan tepat guna.
Penentuan Tujuan dan Manfaat Penelitian

Tujuan penelitian dibutuhkan agar penelitian dilakukan secara jelas
arahnya. Tujuan tersebut digunakan untuk menjawab rumusan masalah
yang telah ditentukan. Selain itu, manfaat penelitian merupakan hal yang
didapatkan oleh beberapa pihak dari penelitian ini. Pihak yang
mendapatkan manfaat dari penelitian ini yaitu pemilik Restoran Eito Curry
Gading Serpong serta pengembangan keilmuan.

Pengembangan Model Penelitian

Bagian ini akan dilakukan pengembangan model dimana model tersebut
merupakan model niat beli ulang pelanggan terhadap Restoran Eito Curry
Gading Serpong. Pengembangan model dilakukan berdasarkan sistem
sebenarnya yang mempengaruhi niat beli ulang dimana dari setiap sistem
yang berbeda pada setiap penelitian akan memiliki kemungkinan
kesamaan dalam sistem tersebut.

Pengumpulan Data

Pengumpulan data dilakukan untuk mendukung penelitian ini karena data
tersebut dibutuhkan dalam pemberian usulan perbaikan. Perancangan
kuesioner dilakukan berdasarkan faktor-faktor yang diprediksi
mempengaruhi niat beli ulang dimana faktor tersebut diperoleh
berdasarkan hasil studi pendahuluan. Setelah perancangan kuesioner,
dilakukan penyebaran kuesioner kepada pelanggan yang pernah
mengunjungi Restoran Eito Curry Gading Serpong.

Pengujian Model Penelitian

Setelah data terkumpul, dilakukan pengolahan data terkait data yang
telah dikumpulkan. Pengujian model terbagi ke dalam 2 pengujian antara
lain pengujian untuk model pengukuran seperti uji validitas dan uiji
reliabilitas dan pengujian untuk model struktural. Hasil pengujian model
tersebut dilakukan untuk mendapatkan besaran atau bobot pengaruh dari

setiap faktor terhadap niat beli ulang pelanggan.
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Studi Pendahuluan:
1. Observasi
2. Wawancara

3. Studi Literatur

!

Identifikasi dan Perumusan
Masalah

!

Penentuan Batasan Masalah dan
Asumsi Penelitian

!

Penentuan Tujuan dan Manfaat
Penelitian

!

Pengembangan Model Penelitian
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Pengumpulan Data:
1. Perancangan Kuesioner
2. Penyebaran Kuesioner
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Pengujian Model Penelitian
1. Pengujian Model Pengukuran
2. Pengujian Model Struktural

v

Analisis dan Usulan Perbaikan

!

Kesimpulan dan Saran

Gambar 1.3 Metodologi Penelitian

Analisis dan Usulan Perbaikan

Setelah dilakukan pengolahan data, maka perlu dilakukan analisis
terhadap data yang diolah tersebut. Hasil analisis tersebut digunakan
untuk mengetahui faktor yang berpengaruh terhadap niat beli ulang pada
Restoran Eito Curry Gading Serpong. Setelah mengetahui faktor tersebut,
dilakukan perbaikan untuk Restoran Eito Curry Gading Serpong
berdasarkan hasil analisis tersebut.
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9. Kesimpulan dan Saran
Langkah terakhir yang dilakukan pada penelitian yaitu menentukan
kesimpulan dari penelitian yang telah dijalani. Pada kesimpulan, akan
menjawab rumusan masalah yang ada sehingga penelitian dikatakan
berhasil. Saran ditujukan terhadap pihak pemilik Restoran Eito Curry
Gading Serpong serta untuk pihak pengembangan keilmuan untuk

penelitian selanjutnya.

1.7 Sistematika Penulisan

Pada subbab ini akan menjelaskan mengenai sistematika penulisan dari
penelitian yang dilakukan. Penelitian ini terbagi menjadi lima bab yang terdiri dari
pendahuluan, tinjauan pustaka, pengumpulan dan pengolahan data, analisis dan
usulan perbaikan, serta kesimpulan dan saran. Penjelasan terkait kelima bab
adalah sebagai berikut.
BAB | PENDAHULUAN

Pada bab ini akan dijelaskan mengenai latar belakang masalah,
identifikasi dan perumusan masalah yang membahas mengenai masalah yang
ada pada perusahaan, pembatasan masalah dan asumsi yang berisi asumsi yang
diterapkan pada penelitian, tujuan penelitian yang akan menjawab permasalahan
yang ada, manfaat penelitian yang akan ditujukan kepada pihak perusahaan dan
peneliti selanjutnya, metodologi penelitian yang berisikan langkah yang akan
dilakukan selama penelitian dan sistematika penulisan.
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

Pada tinjauan pustaka akan membahas mengenai teori-teori yang
mendukung dalam penelitian ini. Tentunya teori ini berdasarkan para ahli dan dari
beberapa jurnal serta buku yang berkaitan dengan penelitian ini. Dengan adanya
teori-teori tersebut, usulan yang diberikan akan didasari pada pertimbangan teori
yang telah dipaparkan pada tinjauan pustaka.
BAB Il PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA

Bab ini terdiri dari pengumpulan data dan pengolahan data, data tersebut
merupakan data yang didapatkan dari hasil penelitian. Pengumpulan data tersebut
digunakan untuk pengolahan data, sedangkan untuk pengolahan data sendiri

digunakan untuk menjawab permasalahan yang ada. Pengumpulan data
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dilakukan melalui penyebaran kuesioner kemudian dilakukan pengolahan data
terkait hasil penyebaran kuesioner dengan metode terkait.
BAB IV ANALISIS DAN USULAN PERBAIKAN

Setelah dilakukan pengolahan data pada bab sebelumnya, pada bagian
ini akan menjelaskan mengenai analisis dari pengolahan data tersebut. Analisis
tersebut juga bertujuan untuk mempertimbangkan usulan yang diberikan untuk
meningkatkan niat beli ulang pelanggan terhadap Restoran Eito Curry Gading
Serpong.
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini akan memaparkan kesimpulan hasil pengolahan data yang telah
dilakukan. Selain itu, bagian ini akan memaparkan saran yang diberikan bagi

pemilik Restoran Eito Curry Gading Serpong serta peneliti selanjutnya.
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