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ABSTRAK

Industri makanan di Indonesia menjadi salah satu industri yang cepat berkembang sehingga perlu
melakukan adaptasi dan penyesuaian. Hal ini membuka peluang usaha bagi orang — orang sehingga
bukan hanya kalangan biasa namun pengusaha maupun artis akhirnya membuat usaha di bidang food
and beverage sendiri. Sambal adalah makanan pelengkap yang meningkatkan rasa dari makanan
tersebut. Iben Ma, adalah seorang influencer Tiktok dan pemilik rumah makan Sambal Bakar Indonesia.
Pemilihan objek ini berdasarkan preliminary research berupa wawancara kepada 15 responden.
Berdasarkan 15 orang yang sudah pernah datang ke Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama, sebanyak 13
responden mengatakan bahwa tidak akan membeli kembali Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama.
Alasan responden tidak ingin membeli kembai dikarenakan kualitas pelayanan dan kualitas makanan
yang dirasa kurang memuaskan pelanggan.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (X1) dan kualitas
makanan (X2) terhadap niat beli ulang (Y1) melalui kepuasan pelanggan (Y2) (Studi pada Sambal
Bakar Indonesia, Pasar Lama). Penelitian ini merupakan penelitian terapan applied research dengan
menggunakan metode explanatory research. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan
mengumpulkan data menggunakan purposive sampling. Dengan kriteria responden Sudah pernah
mengalami kendala saat melakukan pembelian di Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama dan/ atau pernah
mengetahui kendala yang terjadi di Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama dan pernah mengunjungi
Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama dalam kurun waktu 6 bulan terakhir.

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, diketahui bahwa para pelanggan memiliki persepsi buruk
mengenai kualitas pelayanan dan kualitas makanan Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama. Kemudian,
berdasarkan hasil SEM-PLS diketahui bahwa kualitas pelayanan dan kualitas makanan berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap variabel niat beli ulang melalui kepuasan pelanggan.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kualitas makanan, kepuasan pelanggan, niat beli ulang



ABSTRACT

The food industry in Indonesia is one of the indsutries that is growing rapidly so it needs to
adapt and adjust. This opens up business opportunities for people so that not only ordinary
people but entrepreneurs and artis end up creating their own business in the food and beverage
sector. Sambal is a complementary food that enhances the taste of the food. Iben Ma, a Tiktok
influencer and owner of the Sambal Bakar Indonesia restaurant. The selection of this object
was based on preliminary research in the form of interviews with 15 respondents. Based on 15
people who have come to Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama, /3 respondents said that they
would not buy Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama again. The reason respondents did not
want to buy again was because the quality of service and food quality were felt to be less than
satisfactory customers.

The aim of this research is to determine the effect of service quality (X1) and food quality (X2)
on repurchase intention (Y1) through customer satisfaction (Y2) (Study on Sambal Bakar
Indonesia, Pasar Lama). This research is applied research using the explanatory research
method. This research uses quantitative methods and collects data using purposive sampling.
With the criteria, respondents have experienced problems when making purchases at Sambal
Bakar Indonesia, Pasar Lama and/or have known about problems that occur at Sambal Bakar
Indonesia, Pasar Lama and have visited Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama withing the last
6 months.

Based on the results of the descriptive analysis, it is known that customers have a bad
perception regarding the service quality and food quality of Sambal Bakar Indonesia, Pasa
Lama. Then, based of the SEM-PLS results, it is known that service quality and food quality
have a positive and significant effect on the repurchase intention variable through customer
satisfaction

Keywords: service quality, food quality, repurchase intention, customer satisfaction
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Industri makanan di Indonesia menjadi salah satu industri yang cepat berkembang
sehingga perlu melakukan adaptasi dan penyesuaian. Menurut Data Indonesia
(2022), industri makanan dan minuman naik 3,57% pada kuartal 111/2022 dari
periode yang sama tahun lalu sebesar Rp 202,4 triliun. Hal ini membuka peluang
usaha bagi orang — orang sehingga bukan hanya kalangan biasa namun pengusaha
maupun artis akhirnya membuat usaha di bidang food and beverage sendiri. Seperti
yang dilihat pada gambar 1.1 mengenai pertumbuhan industri makanan dan
minuman di Indonesia pada tahun 2022.

Gambar 1.1

Data Industri Makanan dan Minuman
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Berdasarkan gambar 1.1, industri makanan dan minuman di Indonesia
meningkat dari kuartal 1V/2021 — kuartal 11/2022. Di Indonesia, terkenal dengan
masakan yang memiliki rasa kuat dan penggunaan rempah - rempah. Sebagian
besar rempah — rempah ini memiliki rasa pedas sehingga sejak awal kita sudah
menyadari rasa pedas. Sambal merupakan salah satu dari sekian banya ciri kuliner
yang membedakan masakan setiap daerah di Indonesia. Sambal adalah makanan

pelengkap yang meningkatkan rasa dari makanan tersebut. Seperti yang dapat



dilihat pada gambar 1.2, konsumsi cabai di Indonesia mengalami peningkatan dari
tahun 2020 ke 2021 (Data Indonesia, 2022)
Gambar 1.2

Data Konsumsi Cabai di Indonesia
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Berdasarkan gambar 1.2, ada kenaikan konsumsi cabai di Indonesia. Hal ini
bisa menjadi kesempatan banyak orang untuk membuka bisnis restoran dengan rasa
makanan yang pedas. Artis ataupun influencer berikut seperti Nona Judes milik
Prilly Latuconsina, Ayam Jerit milik Titi Kamal, Rumah Sedep milik Rachel
Vennya, dan masih banyak lagi. Di tahun 2022, banyak yang membuka usaha
sambal bakar hampir di setiap daerah seperti Sambal Bakar Mang Ujang di
Bandung, Sambal Gami Borneo di Yogyakarta, Sambal Bakar Sultan di Jakarta,
Sambal Gami Bontang 135 di Bogor, Sambal Gami Bu’Sum dari Malang, dan
masih banyak lagi. Salah satunya influencer yang membuka usaha sambal bakar
adalah Iben Ma, seorang seleb Tiktok dan pemilik rumah makan Sambal Bakar
Indonesia. Sambal Bakar Indonesia baru dibuka pada bulan Juli 2022. Banyak
orang — orang yang antusias dan rela mengantri panjang untuk mencoba Sambal
Bakar Indonesia. Sambal Bakar Indonesia berniat untuk mengembangkan bisnis
dengan membuka 8 cabang baru tahun ini dan 30 cabang baru di tahun depan
menurut wawancara yang dilakukan oleh Direktur Utama PT Sambal Bakar
Indonesia, Richard Theodore dengan Daily Social.

Sambal Bakar Indonesia dibuat sesuai dengan permintaan followers lben

Ma. Iben Ma membuat konten #lbenBikinRestaurant dan dari konten tersebut ia



meminta saran kepada pengikutnya untuk tempat makan yang menurut mereka
menarik untuk dibuka. Banyak dari saran yang diberikan kepada Iben, untuk
membuka rumah makan khas nusantara yang memiliki rasa pedas. Banyak orang
yang mengunjungi Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama dan memberikan ulasan
(review) baik di social media ataupun website kuliner. Namun, penulis menemukan
beberapa review negatif mengenai Sambal Bakar Indonesia di website pergi kuliner.
Berikut merupakan 5 ulasan terbaru dari Sambal Bakar Indonesia yang ditunjukkan
pada tabel 1.1.
Tabel 1.1
Ulasan Sambal Bakar Indonesia Pasar Lama di pergikuliner.com

Ulasan Keterangan

Mehhhh Tempat masih berantakan dan panas. Di ayamnya

D

masih ada bumbu yang belum matang dan
sayurnya terlalu berminyak. Pelayanan kurang
karena makanan yang keluar sangat lama,
disajikan 40 — 50 menit.

Sambal enak untuk pecinta cabe. Makanan biasa

dibandingkan restoran sejenis. Harga tidak mahal

dan tidak murah juga.

an sampai batuk2

Harga ga mahal tapi bukan murah jga dilayan
oleh teman2 menjadi nilai plus

023




Berikut adalah tabel lanjutan dari tabel 1.1 yang berisi mengenai ulasan

Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama di pergikuliner.com

Ulasan

Keterangan

Sambal Bakar yang lagi hits

Akhirnya nyob.

Pelayanan ramah dan cepat. Tempat
cukup bersih. Kulit ayam garing
enak tapi sambak babatnya sedikit

bau.

bakar

sambak kikil ny kurang begitu enak mirip kayak
kikil warte

Pelayanan kurang baik karena saat ia
mau pesan diminta untuk tunggu
sesuai urutan, sementara orang yang
baru datang boleh langsung pesan.
Dan sudah menanyakan ia ururan ke
berapa namun tidak dijawab oleh
pegawai Sambal Bakar Indonesia
dan baru datang 15 menit kemudian
untuk pesan. Pelanggan meminta
sambal  dipisah namun  saat
makanannya datang sudah dicampur
dengan sambalnya. Kemudian, tidak
diberikan piring. Sambal kikilnya
kurang begitu enak, sambak kulit
terlalu kering, dan hampir gosog.
Minuman yang datang salah dengan
yang dipesan dan Kkasir tidak
mempunyai uang kecil untuk

kembalian.




Berikut adalah tabel lanjutan dari tabel 1.1 yang berisi mengenai ulasan

Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama di pergikuliner.com

Ulasan

Keterangan

Samba

bakar indonesia

Pelayanan kurang baik karena saat ia
mau pesan diminta untuk tunggu
sesuai urutan, sementara orang yang
baru datang boleh langsung pesan.
Dan sudah menanyakan ia ururan ke
berapa namun tidak dijawab oleh
pegawai Sambal Bakar Indonesia
dan baru datang 15 menit kemudian
untuk pesan. Pelanggan meminta
sambal  dipisah  namun  saat
makanannya datang sudah dicampur
dengan sambalnya. Kemudian, tidak
diberikan piring. Sambal kikilnya
kurang begitu enak, sambak kulit
terlalu kering, dan hampir gosog.
Minuman yang datang salah dengan
yang dipesan dan Kkasir tidak
mempunyai uang kecil untuk

kembalian.




Berikut adalah tabel lanjutan dari tabel 1.1 yang berisi mengenai ulasan
Sambal Bakar Indonesia, Pasar Lama di pergikuliner.com

Ulasan Keterangan

Waiting list sekitar 30 menit.
T Sambak udang porsinya banyak tapi
o masakannya dingin. Sambak iga
juga dingin. Sambal gurami ikannya
keras dan rasa tidak ada yang spesial.
Nasi lembek seperti sudah mau jadi
bubur. Cah kangkung bakar rasanya
enak, porsinya sedikit, dan
makanannya sudah dingin.
Pelayanannya lama karena lauk baru
keluar 1,5 jam dan tempat nya panas.

Sumber:Hasil Olahan Penulis (2023)

Berdasarkan 5 ulasan terbaru yang ditunjukkan pada tabel 1.1 mengenai
Sambal Bakar Indonesia di pergikuliner.com, 3 dari 5 orang memberikan ulasan
negatif dikarenakan masih ada makanan yang belum matang, dingin, dan ada
makanan yang bau. Kemudian, terdapat masalah pelayanan yang kurang baik
seperti makanan yang keluar terlalu lama, antrian yang tidak sesuai urutan, dan
tempat yang berantakan. Setelah melihat ulasan tersebut, dapat dinilai bahwa
pelanggan merasa tidak puas terhadap kualitas makanan dan pelayanan yang
diberikan Sambal Bakar Indonesia.

Setelah mendapatkan informasi mengenai ulasan negatif terbaru, ada
kemungkinan pelanggan tidak puas kepada Sambal Bakar Indonesia. Kepuasan
pelanggan adalah emosi kebahagiaan atau kekecewaan yang dimiliki seseorang

setelah membandingkan evaluasi kinerja (hasil) yang diharapkan dari suatu produk



dengan yang diharapkan (Kotler & Armstrong, 2018). Untuk mendalami
permasalahan tersebut, penulis melakukan preliminary research dengan melakukan
wawancara kepada 15 responden yang pernah mencoba atau membeli makanan dari
Sambal Bakar Indonesia. Preliminary research dilakukan untuk melihat pendapat
responden mengenai Sambal Bakar Indonesia. Berikut merupakan data hasil
wawancara yang sudah dilakukan yang ditunjukkan pada tabel 1.2.

Tabel 1.2

Jawaban Preliminary research

No. Pertanyaan Jawaban Jumlah Persen

1 | Apakah anda pernah Ya 15 100%
mencoba Sambal Bakar | Tidak 0 0%
Indonesia?

2 | Mengapa anda tertarik | Viral 9 60%
membeli Sambal Bakar | Diajak teman 2 13,3%
Indonesia? Review food 4 26,6%

blogger

3 | Apakah anda puas Sangat tidak 7 46,6%
dengan Sambal Bakar puas
Indonesia? Kurang puas 5 33,3%

Biasa saja 3 20%
Puas 0 0%
Sangat puas 0 0%

4 | Apakah anda ingin Ya 0 0%
membeli kembali Mungkin 2 13,3%
Sambal Bakar Tidak 13 86,6%
Indonesia?

Sumber: Hasil Olahan Penulis (2023)

Berdasarkan jawaban responden pada tabel 1.2, responden tertarik untuk
membeli Sambal Bakar Indoesia karena viral, karena Sambal Bakar Indonesia
dimiliki oleh Iben Ma yaitu, seorang content creator di Tiktok. Kemudian, alasan
lain kenapa responden tertarik membeli karena diajak teman dan review dari para

food blogger. Dan setelah mereka mecoba, responden merasa tidak puas dengan



Sambal Bakar Indonesia. Sebesar 46,6% (7 dari 15 orang) responden menjawab
sangat tidak puas dengan Sambal Bakar Indonesia yang membuat penulis bertanya
lebih lanjut apakah responden ingin datang lagi untuk membeli Sambal Bakar
Indonesia. Kepuasan pelanggan adalah perasaan puas atau tidak puas yang
ditimbulkan oleh perbandingan antara kinerja produk yang dirasakan terhadap
harapan pelanggan (Kotler & Armstrong, 2018). Kemudian, penulis mendapatkan
jawaban 86,6 % (13 dari 15 orang) responden tidak ingin datang lagi ke Sambal
Bakar Indonesia. Gejala diatas menunjukkan rendahnya niat beli ulang dari Sambal
Bakar Indonesia, Pasar Lama. Menurut Kotler & Armstrong (2018) niat beli ulang
adalah keinginan dan perilaku konsumen untuk membeli kembali suatu barang
karena telah merasakan kepuasan terhadap barang tersebut sesuai dengan
harapannya. Menurut Lupiyoadi (2001) dalam Sinollah (2019) ketika konsumen
merasa puas, mereka cenderung akan kembali lagi untuk berbelanja. Pelanggan
akan melakukan niat beli ulang berdasarkan pengalaman atau nilai yang diperoleh
dari pembelian sebelumnya. Jika pelanggan puas maka, ada kemungkinan mereka
akan datang lagi dikemudian hari.

Penulis kemudian bertanya mengenai alasan responden tidak ingin membeli
Sambal Bakar Indonesia lagi. Responden diperbolehkan memberi lebih dari satu
jawaban. Berdasarkan hasil preliminary research, penulis mendapatkan beberapa
alasan responden tidak ingin melakukan pembelian ulang di Sambal Bakar
Indonesia. Berikut merupakan data hasil preliminary research yang ditunjukkan
pada tabel 1.3.

Tabel 1.3

Alasan responden tidak ingin melakukan pembelian ulang di Sambal Bakar
Indonesia

Alasan Jumlah

Pelayanan lama 6

Tempat kotor 5

Urutan pesanan tidak beraturan 2

Pelayan banyak yang sedang tidak 1

melakukan apa — apa walaupun antrian

panjang




Alasan Jumlah

Pelayan tidak ramah 1

Makanan yang keluar tidak sesuai 2

dengan yang dipesan

Makanan sudah dingin

Rasa makanan biasa saja

Sayur tidak segar

N| o1 | =

Ayam dan bebek belum matang
Sumber: Hasil Olahan Penulis (2023)

Hasil pada tabel 1.3 diatas menunjukan banyak pelanggan yang
mengeluhkan pelayanan yang lama, tempat yang kotor walaupun banyak karyawan
namun mereka lama dalam membersihkan meja, urutan pesanan tidak beraturan,
pelayan yang kurang peka dalam merespon pelanggan walaupun antrian sedang
panjang, pelayan yang tidak ramah, dan makanan yang keluar tidak sesuai dengan
yang dipesan seperti pelanggan memesan cah kangkong bakar namun yang keluar
adalah cah jamur bakar. Dimana hal tersebut yang menjadi bagian dari kualitas
pelayanan. Kualitas pelayanan menjadi hal yang penting dalam bisnis food and
beverage. Kualitas pelayanan adalah cara pelanggan mengevaluasi layanan yang
mereka terima pada suatu waktu tertentu (Parasuraman, 1988). Menurut
Parasuraman (1990) dalam Sinollah (2019) kepuasan pelanggan akan meningkat
jika kualitas pelayanan sesuai dengan harapan pelanggan dan akan
merekomendasikan kepada orang lain.

Selain itu, terdapat juga keluhan dari konsumen mengenai makanan di
Sambal Bakar Indonesia seperti rasa makanan yang biasa saja, sayur yang disajikan
sudah tidak segar, juga ayam dan bebek yang belum matang. Beberapa hal tersebut
menunjukkan bahwa adanya gejala permasalahan dari kualitas makanan di Sambal
Bakar Indonesia, Pasar Lama. Saat membeli makanan, kualitas makanan
merupakan hal yang penting dan dapat menentukan kepuasan pelanggan. Kualitas
makanan adalah faktor penting untuk restoran karena makananannya merupakan
produk utama yang mereka berikan untuk pelanggan (Walter et al., 2010). Niat beli
ulang akan dilakukan jika pelanggan telah menyelesaikan pembelian dan merasa

puas terhadap kualitas makanan yang diberikan.



Dari preliminary research yang sudah dilakukan terdapat gejala
permasalahan dari kualitas pelayanan dan kualiats makanan dan rendahnya
kepuasan pelanggan dan niat beli ulang. Gejala permasalahan tersebut, penulis
temui dari penelitian terdahulu oleh Hidayat (2020), yang dimana ada 2 faktor yang
mempengaruhi niat beli ulang yaitu kualitas pelayanan dan kualitas makanan.
Disampaikan dari penelitian Hidayat, kualitas makanan dan pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Jika yang
diberikan perusahaan sesuai dengan harapan pelanggan maka, pelanggan akan
merasa puas dan berdampak pada pembelian ulang. Jika tingkat kepuasan
pelanggan terhadap kualitas makanan dan kualitas pelayanan semakin tinggi, hal
ini akan membuat pelanggan merasa tertarik untuk membeli kembali karena merasa
puas dan percaya. Dalam penelitian Awi dan Chaipoopirtutna (2014) dikatakan
bahwa kepuasan pelanggan merupakan hasil dari kualitas pelayanan dan kualitas
makanan yang diberikan sudah memenuhi harapan pelanggan. Selain dari
preliminary research yang sudah dilakukan, penulis juga mengobservasi dari sosial

media Sambal Bakar Indonesia yang ditunjukkan pada gambar 1.3.

Gambar 1.3
Pengalaman pelanggan dengan Sambal Bakar Indonesia dari pengguna
Instagram
Ulasan Keterangan

Tolong diperbaiki pelayanannya yang tidak gesit.
Tempat jorok. Makanan datang 1 jam padahal
hanya pesan ayam goreng. Pelayan masih bingung

dalam membantu pelanggan.
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Berikut adalah tabel lanjutan dari tabel 1.3 yang berisi mengenai

pengalaman pelanggan dengan Sambal Bakar Indonesia dari pengguna Instagram

Ulasan Keterangan

Pelayannya banyak namun tidak bekerja dan tidak

Comments

membantu pelanggan padahal antrian sudah
panjang. Management perlu diperbaiki. Tempat
makan sangat panas. Pelayan perlu perlu
diperhatikan karena pelanggan membersihkan meja
makan sendiri. Ayamnya terlalu kering dan keras.
Pelayan lama dan perlu menunggu sampai 1 jam.
Ada miskomunukasi antara pelayan dengan
pelanggan. Lantai kotor. Sambal Gaja pahit dan
tidak pedas.

Pelayan dan serving time nya perlu diperbaiki. Ada

Comments

miskomunikasi antara pelayan dengan pelanggan.
Perlu menunggu sampai 1 jam, pesanan tidak
sesuai, sering terjadi mati lampu. Sambalnya pahit

semua.

YV it b8 ® O 0 2
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Berikut adalah tabel lanjutan dari tabel 1.3 yang berisi mengenai

pengalaman pelanggan dengan Sambal Bakar Indonesia dari pengguna Instagram

Ulasan Keterangan

Makanan yang disajikan tidak sesuai yang dipesan
| fommen (tidak lengkap). Perlu menunggu sampai 1 jam
untuk takeaway. Ada miskomunikasi antara kasir
dengan pelanggan, sehingga perlu antri dari awal.
Handling makanan jorok (tidak bersih). Urutan
pesanan tidak beraturan. Kecewa dengan pelayanan
Sambal Bakar Indonesia. Sambalnya gosong dan

pahit semua.

Y it & 83 0

Sumber: Hasil Olahan Penulis (2023)

Penulis juga menemukan data sekunder berupa keluhan pelanggan Sambal
Bakar Indonesia di sosial media Instagram. Pada gambar 1.2, penulis mengambil
screenshot pada posting-an terbaru Sambal Bakar Indonesia tanggal 25 April 2023.
Dari comment yang masuk ke dalam post tersebut, diketahui bahwa kualitas
makanan dan pelayanan yang diberikan Sambal Bakar Indonesia kurang baik.
Seperti pelayanan yang kurang cepat dalam melayani pelanggan, tempat yang tidak
bersih, meja yang tidak dibersihkan oleh pelayan sehingga harus pelanggan yang
membersihkan, butuh waktu yang lama untuk makanan keluar, dan makanan yang
keluar tidak sesuai pesanan. Kemudian, banyak pelanggan yang comment mengenai
makanan di Sambal Bakar seperti sambal yang gosong sehingga rasanya pabhit,
ayam yang digoreng terlalu kering, dan makanan yang tidak segar.

Berdasarkan pengumpulan data sekunder, observasi, dan preliminary

research yang telah dilakukan penulis menunjukkan ketidakpuasaan pelanggan
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dikarenakan kualitas makanan dan kualitas pelayanan yang kurang baik, hal ini
mempengaruhi niat beli ulang Sambal Bakar Indonesia. Hal serupa juga ditemukan
dalam penelitian yang dilakukan oleh Hidayat (2020) mengatakan bahwa kualitas
makanan dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat
beli ulang melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel pemediasi pada objek Hot
Plate Restaurant. Hal ini membuat penulis tertarik untuk meneliti lebih lanjut
mengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Makanan Terhadap Niat Beli
Ulang Melalui Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Sambal Bakar Indonesia, Pasar

Lama).”

1.2 Rumusan Masalah Penelitian
Berdasarkan latar belakang yang sudah dijelaskan, penulis merumuskan masalah
sebagai berikut:
1. Bagaimana persepsi pelanggan atas kualitas pelayanan Sambal Bakar
Indonesia?
2. Bagaimana persepsi pelanggan atas kualitas makanan Sambal Bakar
Indonesia?
3. Bagaimana kepuasan pelanggan atas Sambal Bakar Indonesia?
4. Bagaimana niat beli ulang Sambal Bakar Indonesia?
5. Bagaimana pengaruh persepsi kualitas pelayanan dan kualitas makanan
terhadap niat beli ulang Sambal Bakar Indonesia melalui kepuasan

pelanggan?

1.3 Tujuan Penelitian
Untuk menjawab rumusan masalah yang sudah disampaikan sebelumnya, maka
tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Mengetahui persepsi pelanggan atas kualitas pelayanan Sambal Bakar
Indonesia
2. Mengetahui persepsi pelanggan atas kualitas makanan Sambal Bakar
Indonesia
3. Mengetahui kepuasan pelanggan atas Sambal Bakar Indonesia.

4. Mengetahui niat beli ulang Sambal Bakar Indonesia
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5. Mengetahui pengaruh persepsi kualitas pelayanan dan kualitas makanan
terhadap niat beli ulang Sambal Bakar Indonesia melalui kepuasan

pelanggan

1.4 Manfaat Penelitian

Dalam penelitian ini ada beberapa manfaat yang ingin dicapai penulis, yaitu:

1. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi mengenai pengaruh
kualitas pelayanan dan kualitas makanan terhadap niat beli ulang Sambal
Bakar Indonesia melalui kepuasan pelanggan. Sehingga dapat digunakan
sebagai masukkan bagi Sambal Bakar Indonesia dan untuk meningkatkan
kualitas makanan dan kualitas pelayanan

2. Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan bagi peneliti dan dapat
menerapkan teori atau materi yang didapatkan selama studi tentang pengaruh
kualitas pelayanan dan kualitas makanan terhadap niat beli ulang melalui
kepuasan pelanggan

3. Bagi Pembaca
Diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat memberikan wawasan
pembaca mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas makanan
terhadap niat beli ulang Sambal Bakar Indonesia melalui kepuasan pelanggan.
Kemudian, penelitian ini diharapkan dapat menjadi panduan atau referensi

untuk penelitian yang relevan di masa mendatang.

1.5 Kerangka Pemikiran

Industri makanan membuka peluang usaha untuk orang — orang. Menurut Data
Indonesia (2022), industri makanan dan minuman di Indonesia naik 3,57% pada
kuartal 111/2022. Hal ini menjadikan persaingan dalam industri food and beverage,
yang menjadikan para pebisnis harus bisa berinovasi dan kreatif dengan produk
yang dijualnya. Indonesia memiiki kuliner yang beragam yang menjadi ciri khas
daerah masing — masing, salah satunya adalah Sambal. Bisnis makanan sambal ini
mulai dijual oleh masyarakat Indonesia. Salah satunya adalah Iben Ma, seorang
content creator dan juga pemilik rumah makan Sambal Bakar Indonesia.
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Persaingan yang ketat di industri makanan dan minuman menyebabkan
perlunya strategi untuk mempertahankan pelanggannya. Kepuasan pelanggan
menjadi motivasi seseorang untuk melakukan pembelian ulang. Pelanggan akan
berpartisipasi dalam pembelian ulang jika mereka puas dengan produk dan jasa
yang diberikan. Pelanggan yang puas dengan produk akan membeli kembali dan
merekomendasikanya kepada teman atau keluarga mereka. Menurut Kotler &
Armstrong (2018), kepuasan pelanggan berhubungan dengan harapan pelanggan.
Kepuasan konsumen adalah ukuran bagaimana perasaan seseorang setelah
membandingkan hasil dengan apa yang mereka harapkan. Menurut Amroni et al.,
(2020) dalam Salsabila (2022) komponen penting yang dapat memotivasi seseorang
untuk melakukan pembelian ulang adalah kepuasan pelanggan. Perbandingan
antara pengalaman pelanggan dan apa yang di antisipasi menghasilkan kepuasan
pelanggan (Lupiyoadi & Hamdani, 2011). Menurut Tjiptono (2015), terdapat 3
dimensi kepuasan pelanggan, yaitu kesesuaian harapan, minat berkunjung kembali,
dan kesediaan merekomendasikan.

Salah satu strategi bisnis paling efektif untuk memenangkan pelanggan
adalah dengan menghasilkan produk berkualitas tinggi. Niat beli ulang adalah
tindakan konsumen untuk membeli kembali suatu produk karena memperoleh
kepuasan yang mereka harapkan dari produk tersebut (Kotler & Armstrong, 2018).
Konsumen yang sebelumnya telah membeli akan menunjukkan kepercayaan
kepada perusahaan jika mereka membeli kualitas produk dan layanan yang tinggi
atau sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan. Menurut Ferdinand (2002), niat
beli ulang (repurchase intention) dapat diukur melalui 4 indikator yaitu niat
transaksional, niat referensial, niat preferensial, dan niat eksploratif.

Kualitas pelayanan adalah cara pelanggan mengevaluasi layanan yang
mereka terima pada suatu waktu tertentu (Parasuraman, 1988). Selain produk yang
dijual oleh suatu bisnis, tingkat layanan juga diperhatikan oleh pelanggan. Suatu
bisnis harus dapat memberikan apa yang diharapkan pelanggan dari layanan yang
mereka dapatkan melalui kualitas pelayanan. Menurut Raswendo (2018) dalam
Woulandari & Marlena (2020) memberikan kualitas layanan berkualitas tinggi
kepada kosnumen maka, akan meningkatkan kepuasan dan kemungkinan

melakukan pembelian ulang. Menurut Tjiptono (2015) kualitas pelayanan dapat
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diukur dengan 5 dimensi, yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy.

Selain itu, pastinya kualitas makanan merupakan hal yang penting dalam
sebuah perusahaan. Kualitas makanan adalah faktor penting untuk restoran karena
makanannya merupakan produk utama yang mereka berikan untuk pelanggan
(Walter et al., 2010). Sebuah restoran harus mampu meningkatkan kualitas
makanannya jika ingin tetap bertahan dalam menghadapi persaingan. Karena
konsumen akan lebih senang dan puas dengan makanan yang dibelinya jika kualitas
makanan tersebut tinggi. Menurut Qin et al., (2012) ada 4 dimensi kualitas produk
dalam bidang food and beverage, yaitu freshness, presentation, well cooked, dan
variety of food.

Untuk mendapatkan niat beli ulang yang tinggi, diperlukan kepuasan
pelanggan yang tinggi juga dengan memberikan kualitas pelayanan dan kualitas
makanan yang baik. Hal ini dapat dibuktikan dengan penelitian sebelumnya oleh
Laia dan Handini (2022) yang mengatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap niat beli ulang. Penelitian sebelumnya oleh Tania
(2018) juga mengatakan bahwa kualitas makanan berpengaruh positif terhadap niat
beli ulang. Penelitian yang telah dilakukan oleh Sudja dan Martini (2018)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian yang telah dilakukan oleh Weliani (2015)
menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Penelitian yang telah dilakukan oleh Tufahati et al., (2021) menyatakan
bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat beli
ulang. Selain itu, penelitian sebelumnya oleh Hidayat (2020) mengatakan bahwa
kualitas makanan dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap niat beli ulang melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel pemediasi.
Berdasarkan kerangka pemikiran yang sudah dijelaskan, maka penulis

menggambarkan model konseptual sebagai berikut:
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Gambar 1.4
Model Konseptual

HI1

Kualitas Pelayanan (X1)

Hs
Kepuasan Pelanggan (Y1) a Niat Beli Ulang (Y2)
H6

Kualitas Makanan (X2)

Sumber: Hasil Olahan Penulis (2023)

1.6 Hipotesis

Hipotesis dalam penelitian ini adalah:

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap niat beli ulang
H2: Kualitas makanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap niat beli ulang
H3: Kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan

H4: Kualitas makanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan

H5: Kepuasan pelanggan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap niat beli ulang
H6: Kualitas pelayanan dan kualitas makanan berpengaruh positif terhadap niat beli ulang

melalui kepuasan pelanggan
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