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ABSTRAK

Pendahuluan - Industri kuliner merupakan sektor bisnis yang sedang berkembang
pesat, menjadikannya sebagai pilihan bisnis yang populer di Indonesia. Salah satu
dari banyaknya jenis industri kuliner adalah terdapat restoran sunda di Kota
Tasikmalaya yaitu Saung Genah Calik. Restoran ini menghadapi persaingan yang
semakin ketat, sehingga dibutuhkan perhatian yang lebih terhadap peningkatan
akan kepuasan konsumen. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh observasi yang telah
dilakukan penulis dan terjadinya penurunan pendapatan Saung Genah Calik selama
lima tahun terakhir serta hasil preliminary research yang menunjukkan sebagian
besar responden tidak berminat melakukan pembelian ulang. Niat beli ulang
konsumen yang rendah disebabkan karena konsumen tidak puas terhadap kualitas
produk dan harga yang dianggap tidak sesuai.

Tujuan - Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui bagaimana kepuasan
konsumen atas kualitas produk dan harga, serta bagaimana niat beli ulang di Saung
Genah Calik. Selain itu, bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh dari
kepuasan konsumen atas kualitas produk dan harga terhadap niat beli ulang secara
parsial dan simultan.

Metode Penelitian - Penelitian ini menggunakan metode deskriptif yang bersifat
explanatory research dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan
konsumen atas Kualitas Produk (X1) dan Harga (X>) terhadap Niat Beli Ulang (YY),
serta menjelaskan gejala dan masalah yang dialami Saung Genah Calik. Responden
dalam penelitian ini berjumlah 100 orang yang dipilih melalui teknik purposive
sampling dengan kriteria mengatahui dan pernah mengunjungi Saung Genah Calik.
Data diperoleh melalui observasi, wawancara, dan penggunaan kuesioner. Analisis
data dilakukan dengan menggunakan teknik analisis linear berganda menggunakan
perangkat lunak IBM SPSS versi 29.0.0.

Hasil - Berdasarkan analisis deskriptif, ditemukan bahwa konsumen Saung Genah
Calik cenderung cukup tidak puas dengan kualitas produk dan harga di Saung
Genah Calik, serta memiliki niat beli ulang yang cukup rendah. Hasil uji regresi
linear berganda menunjukkan adanya hubungan yang signifikan antara variabel
Niat Beli Ulang dengan variabel Kepuasan Konsumen atas Kualitas Produk dan
Harga baik itu secara parsial maupun simultan. Koefisien determinasi menunjukkan
bahwa Kepuasan Konsumen atas Kualitas Produk dan Harga memberikan
kontribusi sebesar 79,8% terhadap Niat Beli Ulang. Kemudian, dari persamaan
regresi linear berganda didapatkan Kepuasan Konsumen atas Kualitas Produk
sebesar 0,292 dan Harga sebesar 0,210 secara signifikan berpengaruh terhadap Niat
Beli Ulang Konsumen Saung Genah Calik.

Kata kunci: kepuasan konsumen, kualitas produk, harga, niat beli ulang, Saung
Genah Calik, analisis regresi linear berganda



ABSTRACT

Introduction - The culinary industry is a business sector that is growing rapidly,
making it a popular business choice in Indonesia. One of the many types of culinary
industry is the Sundanese restaurant in Tasikmalaya City, namely Saung Genah
Calik. This restaurant is facing increasingly fierce competition, so more attention
is needed to increase consumer satisfaction. This research is motivated by
observations made by the author and the decline in Saung Genah Calik's income
over the last five years as well as preliminary research results which show that the
mayjority of respondents are not interested in making repeat purchases. Consumers'
low repurchase intention is caused by consumers being dissatisfied with the quality
of the product and the price which is considered inappropriate.

Obijective - This research aims to find out how satisfied consumers are with product
quality and price, as well as how they intend to repurchase at Saung Genah Calik.
In addition, it aims to find out whether there is an influence of consumer satisfaction
with product quality and price on partial and simultaneous repurchase intentions.
Research Method - This research uses a descriptive method which is explanatory
research with the aim of finding out the influence of consumer satisfaction with
Product Quality (X1) and Price (X2) on Repurchase Intention (Y), as well as
explaining the symptoms and problems experienced by Saung Genah Calik. The
respondents in this study were 100 people who were selected using a purposive
sampling technique with the criteria of knowing and having visited Saung Genah
Calik. Data was obtained through observation, interviews, and using
questionnaires. Data analysis was carried out using multiple linear analysis
techniques using IBM SPSS version 29.0.0 software.

Results - Based on descriptive analysis, it was found that Saung Genah Calik
consumers tend to be quite dissatisfied with product quality and prices at Saung
Genah Calik, and have quite low repurchase intentions. The results of the multiple
linear regression test show that there is a significant relationship between the
variable Repurchase Intention and the variable Consumer Satisfaction with
Product Quality and Price, both partially and simultaneously. The coefficient of
determination shows that consumer satisfaction with product quality and price
contributes 79.8% to repurchase intention. Then, from the multiple linear
regression equation, it was found that consumer satisfaction with product quality
was 0.292 and price was 0.210, which significantly influenced the repurchase
intention of Saung Genah Calik consumers.

Keywords: consumer satisfaction, product quality, price, repurchase intention,
Saung Genah Calik, multiple linear regression analysis
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bisnis kuliner menjadi salah satu bisnis yang diminati oleh para pebisnis di
Indonesia. Selain karena makanan merupakan kebutuhan pokok manusia dalam
kehidupannya, bisnis kuliner juga merupakan bisnis yang dapat menghasilkan
keuntungan yang besar. Dataindustri.com menunjukan adanya pertumbuhan positif
pada industri restoran, rumah makan, dan sejenisnya di periode sampai kuartal 2
tahun 2023. Hal ini menunjukan bahwa semakin banyaknya usaha kuliner yang
menyebabkan semakin ketatnya persaingan pada industri restoran di Indonesia

seperti pada gambar 1.1.

Gambar 1.1
Data Pertumbuhan Industri Restoran, Rumah Makan, dan Sejenisnya, 2011-
2023
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Sumber: dataindustri.com

Usaha kuliner berbentuk rumah makan atau restoran memiliki berbagai
macam jenis, seperti Fast Food Restauran, Café, Fine Dining, Family Restaurant,
Etnis Restaurant, dll. Etnis Restaurant sendiri merupakan restoran yang
menyajikan menu makanan dan minuman khas etnis tertentu, baik itu menu luar
negeri ataupun menu dalam negeri seperti restoran sunda, restoran padang, restoran

manado, dll (Unilever Food Solution).




Dari banyaknya jenis restoran, terdapat Etnis Restaurant berupa restoran
sunda yang bertempatan di Jawa Barat khususnya di Kota Tasikmalaya, yang
dinamakan Saung Genah Calik. Rumah makan tersebut didirikan pada tahun 2016,
dan terletak di JI. Ir. H. Juanda no 14, Kecamatan Indihiang, Panyingkiran, Kota
Tasikmalaya, Jawa Barat. Rumah makan ini menyediakan berbagai jenis makanan
khas sunda seperti karedok, nasi liwet, ikan gurame, nasi timbel sambal terasi, dan
masih banyak lagi. Selain makanan khas sunda, Saung Genah Calik juga menjual
makanan seperti seafood, iga bakar, sate ayam, dan lain-lain. Adapun beberapa
Restoran sunda lainnya yang menjual hidangan dan suasana tempat makan sejenis
yang berada di sekitar Jalan Ir. H. Juanda, Kota Tasikmalaya antara lain sebagai
berikut:

Tabel 1.1

Daftar Restoran di sekitar jalan Ir. H. Juanda (x 2 km)

Nama Alamat
Saung Genah Calik JI. Ir. H. Juanda No.14

Darmaga Sunda JI. Letnan Harun No.99

Saung Ranggon JI. Leuwi Dahu No.81

RM Kampung Jembar JI. Letnan Harun No.21

Saung SS JI. Panyingkiran 1

Sumber: Olahan Penulis

Dengan kehadiran beberapa pesaing yang telah disebutkan dalam Tabel 1.1,
Saung Genah Calik yang awalnya merupakan tempat makan yang semula dipilih
konsumen semakin lama semakin berkurang karena banyaknya pesaing. Hal ini bisa
dipengaruhi oleh beberapa faktor, salah satunya adalah perubahan selera konsumen.
Banyaknya jumlah restoran menyebabkan persaingan usaha restoran menjadi
semakin ketat. Oleh karena itu, penting sekali bagi pengusaha restoran memahami
bagaimana cara untuk memberikan kepuasan kepada konsumen supaya mereka
memiliki niat beli ulang yang tinggi. Salah satu alternatif meningkatkan niat beli
ulang konsumen, yaitu dengan meningkatkan kepuasan konsumen melalui
mengelola strategi pemasaran dengan tepat. Sehingga para pengusaha perlu melihat

strategi pemasaran sebagai suatu teknik untuk mempromosikan perusahaan mereka



guna menarik perhatian dan menciptakan kepuasan konsumen. Salah satu strategi
pemasaran yang umum digunakan adalah strategi bauran pemasaran yang terdiri
atas “7P”.

Pada hari Minggu tanggal 12 Maret 2023, penulis melakukan observasi ke
Saung Genah Calik saat jam makan siang. Kapasitas yang dimiliki oleh Saung
Genah Calik adalah 22 saung, tetapi pada saat penulis datang hanya terdapat 5 saung
saja yang terisi oleh konsumen padahal sedang jam makan siang. Dari observasi
tersebut, penulis menemukan bahwa mereka menyediakan makanan dengan banyak
varian dengan rasa makanan cukup enak tetapi tidak terlalu spesial karena mereka
tidak memiliki produk khas mereka. Pada saat itu, penulis memesan Nasi Timbel
Komplit Ayam Goreng dengan harga Rp 35.000. Ketika pesanannya datang
ternyata ukuran ayamnya kecil, tahu serta mendoan yang sudah dingin, dan
lalapannya hanya diberi 1 buah timun. Menurut pandangan penulis, dengan
mengeluarkan nilai sebesar Rp 35.000 untuk makanan tersebut masih tidak

sebanding dengan porsi dan kualitas yang diberikan.

Gambar 1.2
Pesanan Penulis, Nasi Timbel Komplit Ayam Goreng

Sumber: Dokumentasi Penulis (2023)

Di hari lain tepatnya pada tanggal 19 Maret 2023, penulis kembali
berkunjung ke Saung Genah Calik. Penulis memesan makanan lain yang



direkomendasikan oleh karyawan di Saung Genah Calik. Penulis memesan Gurame
Bakar dengan harga Rp 115.000. Untuk ukuran ikannya sudah cukup besar dan
sebanding dengan harganya, tetapi pada saat dimakan ternyata ikan gurame tersebut
bau tanah. Sehingga menurut pandangan penulis juga, dengan mengeluarkan nilai
seharga Rp 115.000 untuk makanan tersebut masih tidak sebanding dengan kualitas
makanannya oleh karena itu membuat penulis tidak berniat untuk melakukan

pembelian ulang di rumah makan tersebut.

Gambar 1.3

Pesanan Penulis, Gurame Bakar

Sumber: Dokumentasi Penulis (2023)

Akan tetapi, ketika makan di Saung Genah Calik, penulis memiliki
pengalaman yang baik dengan sistem pelayanan dari Saung Genah Calik. Penulis
dapat melihat bahwa rumah makan ini di desain dengan baik sehingga dapat
memberikan experience konsumen yang baik untuk makan makanan khas sunda
karena rumah makan ini menyediakan saung yang membuat konsumennya duduk
di atas permukaan lantai yang telah ditutupi dengan tikar atau disebut dengan
lesehan. Experience lain yang dialami adalah suasananya nyaman karena berada di
dekat sawah dengan banyak pepohonan, interior yang modern dan menarik, tata

letak yang sudah cukup baik. Selain itu, mereka juga memiliki 2 gedung dan tempat



berbentuk perahu di atas balong yang dapat digunakan untuk acara seperti ulang

tahun, pernikahan, rapat, komunitas sel, dan acara lainnya.

Gambar 1.4

Sumber: Top-rated.online

Gambar 1.5
Tempat berbentuk perahu di Saung Genah Calik

Sumber: Saung Genah Calik

Kemudian penulis melakukan wawancara lebih lanjut dengan pemilik

Saung dan mendapatkan informasi bahwa rumah makan memang sepi. Apalagi



sejak pandemi, penjualan semakin menurun. Berikut ini data pendapatan kotor per
Kuartal Saung Genah Calik dari tahun 2018-Q2 2023.

Gambar 1.6
Data Pendapatan Kotor Saung Genah Calik (2018-Q2 2023)
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Sumber: Saung Genah Calik

Dari grafik tersebut, terlihat bahwa Saung Genah Calik mengalami
penurunan penjualan tiap tahunnya. Ketika pandemi pun, penjualan menurun cukup
signifikan karena adanya pembatasan konsumen yang datang. Dari wawancara
dengan pemilik sekaligus pengelola saung, beliau berkata bahwa kontribusi terbesar
dari pendapatan rumah makan yaitu jika ada konsumen yang mengadakan acara
seperti acara pernikahan atau ulang tahun, tetapi pada saat pandemi acara tersebut
dibatasi yang menyebabkan pendapatan menurun cukup signifikan. Selain itu,
penjualan pada saat pandemi pun banyak dibantu oleh penjualan secara online, jika
tidak ada penjualan online maka rumah makan tidak akan mendapatkan penghasilan.

Selain itu, penulis mencari data berupa ulasan dari Google Review yang
telah dituliskan oleh konsumen yang pernah mencoba produk dan layanan dari
Saung Genah Calik. Terdapat 256 ulasan yang ditulis oleh konsumen yang pernah
mengunjungi Saung Genah Calik. Ulasannya pun bermacam-macam, ada
konsumen yang memberikan ulasan positif dan ada juga yang negatif. Terdapat
konsumen yang mengatakan bahwa mereka sudah puas dengan kualitas produk



serta pelayanan dari Saung Genah Calik, tetapi ada juga beberapa konsumen yang
menuliskan beberapa keluhan mengenai produk, harga, fasilitas, dan pelayanan.
Berikut ulasan yang ditulis oleh konsumen Saung Genah Calik:

Gambar 1.7

Ulasan Konsumen Saung Genah Calik

: Deny Hidayat
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Sumber : Google Review Saung Genah Calik

Dalam ulasan tersebut, konsumen mengatakan bahwa harga dari makanan
atau minuman yang ditawarkan oleh Saung Genah Calik cukup tinggi. Makanan
yang didapatkan juga memiliki porsi kecil yang membuat konsumen tersebut tidak
puas jika dibandingkan dengan nilai yang harus mereka keluarkan. Konsumen juga
mengira bahwa Saung Genah Calik menaikan harga lebih tinggi di bulan puasa
karena banyaknya acara buka bersama, akan tetapi menurut pemilik rumah makan,
mereka sebenarnya tidak menaikan harga untuk acara buka bersama.

Untuk memperkuat data dan pendapat dari penulis mengenai masalah yang
dialami, penulis melakukan preliminary research melalui wawancara kepada 30
orang sebagai konsumen yang mengetahui dan pernah berkunjung ke Saung Genah
Calik. Berikut ini hasilnya:



Gambar 1.8
Hasil Preliminary Research Niat Beli Ulang

Apakah anda berniat untuk melakukan pembelian
ulang di Saung Genah Calik?

HYa ®ETidak

Sumber: Olahan Penulis (2023)

Dari hasil preliminary research diatas, dapat dilihat bahwa terdapat 73%
atau 22 responden dari 30 responden tidak berniat untuk melakukan pembelian
ulang di Saung Genah Calik. Sedangkan terdapat 27% atau 8 responden dari 30
responden mengatakan bahwa mereka berniat untuk melakukan pembelian ulang di
Saung Genah Calik.

Gambar 1.9

Hasil Preliminary Research



Alasan tidak berniat melakukan pembelian ulang

E Mahal # Tidak sesuai dengan selera & Rasanya kurang enak
H Porsinya sedikit # Tempatnya jauh i Tidak ada diskon

H Rasa tidak konsisten

Sumber: Olahan Penulis (2023)

Dari hasil preliminary research melalui wawancara yang penulis lakukan
kepada 30 responden, didapatkan bahwa 22 responden tidak berminat melakukan
pembelian ulang. Alasan responden tidak ingin melakukan pembelian yang paling
utama adalah karena rasanya kurang enak dan harganya mahal. Menurut mereka,
produk yang ditawarkan Saung Genah Calik rasanya tidak konsisten, tidak sesuai
dengan selera mereka, dan rasanya biasa saja. Dari hasil tersebut, berarti mereka
masih belum memiliki kepuasan atas kualitas produk yang ditawarkan di Saung
Genah Calik dan berakibat pada tidak adanya perilaku loyal dari konsumen.
Sehingga mereka lebih memilih untuk makan di rumah makan sunda lain yang
kualitasnya lebih baik. Selanjutnya mereka juga mengatakan bahwa harganya
mahal karena nilai yang harus mereka keluarkan tidak sesuai jika dibandingkan
dengan porsinya yang sedikit dan kualitas rasa yang biasa saja. Berarti mereka
masih belum memiliki kepuasan terhadap harga yang ditentukan oleh Saung Genah
Calik. Selain itu, alasan responden tidak ingin melakukan pembelian ulang karena
tempatnya yang jauh, dan tidak ada diskon.

Berdasarkan data selama 5 tahun terakhir, terdapat penurunan pendapatan
serta didukung oleh hasil preliminary research, terlinat bahwa terdapat
permasalahan bahwa masih kurangnya kepuasan konsumen atas kualitas produk
dan harga pada Saung Genah Calik. Ketidakpuasan konsumen terhadap kinerja
bauran pemasaran di Saung Genah Calik dapat menyebabkan niat beli ulang

konsumen rendah. Hal tersebut dapat mengancam Saung Genah Calik karena



ketatnya persaingan, dan konsumen dapat berpindah ke pesaing dengan mudah.
Berdasarkan pada masalah yang terjadi, maka penulis berniat untuk melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Kepuasan Konsumen atas Kualitas Produk
dan Harga terhadap Niat Beli Ulang Konsumen Saung Genah Calik,

Tasikmalaya”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan pada latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, penulis
merumuskan masalah dari penelitian ini sebagai berikut:
1. Bagaimana kepuasan konsumen atas kualitas produk dari Saung Genah Calik?
2. Bagaimana kepuasan konsumen atas harga dari Saung Genah Calik?
3. Bagaimana niat beli ulang konsumen Saung Genah Calik?
4. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen atas kualitas produk terhadap niat
beli ulang konsumen Saung Genah Calik?
5. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen atas harga terhadap niat beli ulang
konsumen Saung Genah Calik?
6. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen atas kualitas produk dan harga

secara simultan terhadap niat beli ulang konsumen Saung Genah Calik?

1.3 Tujuan Penulisan
Dengan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui kepuasan konsumen atas kualitas produk dari Saung
Genah Calik.
2. Untuk mengetahui kepuasan konsumen atas harga dari Saung Genah Calik.
Untuk mengetahui niat beli ulang konsumen Saung Genah Calik.
4. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen atas kualitas produk
terhadap niat beli ulang konsumen Saung Genah Calik.
5. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen atas harga terhadap niat
beli ulang konsumen Saung Genah Calik.
6. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen atas kualitas produk dan
harga secara simultan terhadap niat beli ulang konsumen Saung Genah Calik.
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1.4 Kegunaan Penulisan
Kegunaan penulisan yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah :
1. Bagi penulis

a. Dengan melakukan penelitian, penulis diharapkan dapat meningkatkan
pemahaman dan pengetahuan mengenai manajemen pemasaran, serta
melatih penulis dalam menerapkan teori-teori yang dipelajari seputar
manajemen pemasaran.

b. Dengan melakukan penelitian, penulis juga akan mendapatkan
pengalaman yang berharga yang dapat membantu penulis dalam berpikir
secara analisis dan dinamis di masa depan.

2. Bagi Perusahaan
Perusahaan akan mendapatkan masukan dan saran dari penulis untuk
dijadikan bahan evaluasi perusahaan kedepannya.

3. Bagi Pembaca

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan, ilmu pengetahuan,

dan referensi yang berguna mengenai pengaruh kualitas produk dan harga

terhadap niat beli ulang konsumen.

1.5 Kerangka Pemikiran

Industri kuliner sedang berkembang pesat, menjadikannya sebagai pilihan bisnis
yang populer di Indonesia. Salah satu dari banyaknya jenis industri kuliner yaitu
terdapat restoran. Berdasarkan KBBI, arti dari kata restoran adalah rumah makan.
Menurut Menteri Pariwisata dan Ekonomi Kreatif Republik Indonesia nomor 4
tahun 2021, usaha restoran merupakan suatu usaha yang menyediakan jasa
makanan dan minuman di lokasi tetap, yang dilengkapi dengan peralatan dan
perlengkapan untuk memproses, menyimpan, dan menyajikan makanan dan
minuman dengan maksud untuk memperoleh keuntungan.

Restoran atau rumah makan sendiri merupakan suatu usaha yang bersifat
jasa. Jasa adalah jenis produk yang mencakup aktivitas, keuntungan, atau kepuasan
yang tersedia untuk dibeli, terutama yang tidak berwujud secara fisik, dan tidak
menyebabkan konsumen memperoleh kepemilikan atas barang fisik apa pun
(Kotler et al., 2023:248).
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Bauran pemasaran merupakan seperangkat alat pemasaran yang
dikombinasikan oleh perusahaan seperti produk, harga, lokasi, dan promosi yang
dikenal sebagai 4P (Product, Price, Place, Promotion) untuk mencapai tanggapan
yang diinginkan di pasar sasaran. Terkhusus untuk usaha jasa, terdapat 3 elemen
tambahan ke dalam bauran pemasaran jasa yaitu 7P, meliputi 4P aspek awal
ditambah dengan elemen orang, proses, dan bukti fisik (People, Process, Physical
Evidence) (Kotler et al., 2023:261).

Produk merupakan segala sesuatu baik itu barang atau jasa yang dipasarkan
untuk dapat menarik perhatian konsumen, diperoleh, digunakan atau dikonsumsi
konsumen yang berguna dalam pemenuhan kebutuhan atau keinginan mereka
(Kotler et al., 2023:248). Kualitas produk menurut Kotler et al. (2023: 254) adalah
ciri-ciri dari suatu produk atau layanan yang bergantung pada kemampuannya untuk
secara konsisten dan dapat diandalkan dalam memenuhi kebutuhan pelanggan yang
telah dinyatakan atau tersirat. Semakin tinggi kualitas yang dimiliki suatu produk,
maka semakin besar juga tingkat niat untuk membeli ulang produk pada perusahaan
tersebut. Seperti yang didapatkan dari penelitian oleh (Qudus & Amelia, 2022) yang
menyatakan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh terhadap niat beli ulang
konsumen.

Dalam mengukur kualitas produk, terdapat dimensi yang dijelaskan oleh
Tjiptono pada (Qudus & Amelia, 2022). Dimensi untuk mengukur kualitas produk
adalah Performance (Kinerja) yang merupakan unsur pokok atau karakteristik dari
produk yang diperoleh oleh konsumen. Kedua, Feature (Keistimewaan Tambahan)
yaitu aspek tambahan yang menjadi pelengkap bagi fungsi utama produk. Ketiga,
Reliability (Keandalan), yaitu kemungkinan suatu produk berfungsi dengan baik
pada periode waktu tertentu. Keempat Conformance to Spesification (Kesesuaian
dengan Spesifikasi), yaitu kesesuaian suatu produk dengan suatu standar atau
peraturan yang sudah ada. Kelima, Durability (Daya Tahan) yaitu daya tahan dari
suatu produk pada saat digunakan secara berkelanjutan. Terakhir, Aesthetics
(Estetika) yaitu daya tarik suatu produk dari penampilan yang dapat dinilai dengan
panca indera.

Menurut Kotler et al. (2023:312), harga yaitu jumlah uang yang dikeluarkan

oleh konsumen untuk memperoleh produk, atau jumlah nilai total yang ditukar oleh
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konsumen untuk manfaat yang diperoleh dari produk. Harga merupakan elemen
dalam bauran pemasaran yang mengubah nilai yang dibangun untuk konsumen
menjadi pendapatan dan profit untuk perusahaan. Palma et al. (2016) seperti dikutip
oleh Tajudinnur et al. (2022) menyatakan harga yang terjangkau dianggap sebagai
faktor yang penting dalam menciptakan kepuasan karena konsumen merasa
mendapatkan nilai yang tinggi dari uang yang mereka keluarkan. Kepuasan
konsumen dapat mengarah pada loyalitas konsumen yang dapat mendorong adanya
pembelian ulang. Oleh karena itu, dalam penelitian yang dilakukan Ramadhan &
Utami (2019) menyatakan bahwa harga berpengaruh pada niat beli ulang konsumen.

Dalam mengukur harga, terdapat indikator yang dijelaskan oleh Kotler &
Amstrong dalam Ramadhan & Utami (2019). Indikator dari harga adalah
Keterjangkauan Harga, yaitu konsumen dapat menjangkau harga yang ditetapkan
oleh perusahaan. Kedua, Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk, yaitu harga
yang ditetapkan oleh perusahaan selaras dengan kualitas produk yang bisa
didapatkan pelanggan. Ketiga, Daya Saing Harga, yaitu perbedaan harga yang
ditetapkan oleh perusahaan sehingga dapat bersaing dengan perusahaan lain.
Keempat, Kesesuaian Harga dengan Manfaat, yaitu harga yang ditetapkan oleh
perusahaan sesuai dengan manfaat dari produk yang akan diterima oleh konsumen.

Kepuasan konsumen berkaitan dengan kinerja produk yang dirasakan
konsumen dibandingkan dengan ekspektasi konsumen. Jika kinerja sudah sesuai
dengan ekspektasi mereka, maka konsumen akan merasa puas. Ketika Kinerja
melebihi ekspektasi mereka, akan menimbulkan rasa sangat puas. Tetapi jika
kinerja produk tidak sesuai dengan ekspektasi mereka, konsumen akan merasa tidak
puas (Kotler et al., 2023:37).

Konsumen yang sangat puas cenderung memiliki tingkat loyalitas yang
tinggi, lebih sering melakukan pembelian ketika perusahaan memunculkan produk
baru atau meningkatkan produk yang ada, memberikan testimoni yang positif
mengenai perusahaan dan produknya kepada orang lain, tidak memperhatikan
merek pesaing, dan tidak terlalu sensitif terhadap harga (Kotler et al., 2021:450).

Konsumen yang memiliki tingkat loyalitas tinggi karena memiliki rasa
sangat puas terhadap produk dapat memunculkan perilaku loyal berupa memiliki
niat beli ulang yang tinggi (Sumarwan (2020) dalam (Amoako et al., 2023)). Niat
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beli ulang dipengaruhi oleh tingkat kepuasan konsumen, dimana konsumen harus
berada pada tingkatan sangat puas agar memiliki niat untuk beli ulang lebih tinggi
(Tudoran dan Olsen (2016) seperti dikutip oleh Hutami et al., (2020)). Niat beli
ulang muncul saat seseorang memilih untuk memperoleh lagi produk atau layanan
yang sama dari perusahaan yang sama, dengan mempertimbangkan situasi dan
lingkungan saat ini (Kahar et al., 2019).

Dalam mengukur Niat Beli Ulang, terdapat dimensi yang dijelaskan oleh
(Qudus & Amelia, 2022). Dimensi dari Niat Beli Ulang adalah Niat Transaksional,
yaitu konsumen berniat untuk melakukan pembelian ulang pada produk yang sudah
pernah dikonsumsi. Kedua, Niat Referensial yaitu kesediaan konsumen untuk
merekomendasikan produk kepada orang lain. Ketiga, Niat Preferensial yaitu
perilaku seorang konsumen yang menjadikan suatu produk menjadi pilihan utama
mereka. Terakhir, Niat Eksploratif, yaitu ketersediaan konsumen untuk mencari
informasi mengenai suatu produk.

Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, berikut ini merupakan model
konseptual yang menggambarkan hubungan Kepuasan Konsumen atas Kualitas

Produk, Kepuasan Konsumen atas Harga, dan Niat Beli Ulang.

Gambar 1.0
Model Konseptual
Kepuasan H1
atas b
Kualitas
Produk (X1)
H2 Niat Beli Ulang
(Y)
Kepuasan =
atas Harga
(X2)

H3

Sumber: Olahan Penulis (2023)
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1.6 Hipotesis

H1: Kepuasan konsumen atas kualitas produk memiliki pengaruh positif terhadap
niat beli ulang konsumen Saung Genah Calik.

H2: Kepuasan konsumen atas harga memiliki pengaruh positif terhadap niat beli
ulang konsumen Saung Genah Calik.

H3: Kepuasan atas kualitas produk dan harga secara simultan memiliki pengaruh

positif terhadap niat beli ulang konsumen Saung Genah Calik.
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