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ABSTRAK

Pada saat ini produk berupa jasa telah menjadi bagian yang cukup berpengaruh di
dalam perekonomian, khususnya di Kota Bandung. Usaha jasa yang akan penulis
bahas dalam penelitian ini adalah kantin. Kantin merupakan tempat favorit bagi
mahasiswa di Kota Bandung. Di Kota Bandung telah berdiri beberapa usaha kantin
yang menawarkan berbagai macam menu makanan dan minuman. Salah satu usaha
kantin yang telah berdiri adalah kantin Depot Medan yang bertempat di Inti Laut
Jalan Surya Sumantri, Bandung. Persaingan kantin di Kota Bandung semakin ketat
yang membuat setiap kantin harus meningkatkan kinerjanya agar tetap bisa bertahan.
Hal ini yang membuat kantin Depot Medan menurun dari segi penjualan.
Berdasarkan fenomena tersebut, objek penelitian yang diambil dalam penelitian ini
adalah kantin Depot Medan.

Kemudian penulis melakukan preliminary research melalui
wawancara dan mengobservasi gejala yang ada, yaitu ketika akan membeli makan di
kantin, sebagian besar responden lebih memilih kantin lainnya dibanding kantin
Depot Medan. Responden merasa kantin Depot Medan memiliki kualitaas layanan
yang buruk dibanding kantin lainnya.

Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh kinerja kualitas
layanan terhadap niat beli ulang melalui kepuasan konsumen dari kantin Depot
Medan. Variabel yang digunakan adalah variabel kualitas layanan sebagai variabel
independen (X), variabel kepuasan konsumen sebagai variabel intervening (Y), dan
niat beli ulang sebagai variabel dependen (Z). Variabel kualitas layanan sendiri
terdiri dari 5 dimensi yaitu fangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan
emphaty.

Penelitian ini menggunakan metode survey dengan membagiakan
kuesioner kepada 200 responden yang pernah membeli makan di kantin Depot
Medan. Multiple Linear Regression digunakan untuk mengetahui pengaruh dari
masing-masing subvariabel independen (kualitas layanan) terhadap variabel
intervening (kepuasan konsumen) dan Simple Linear Regression digunakan untuk
mengetahui pengaruh dari variabel intervening (kepuasan konsumen) terhadap
variabel dependen (niat beli ulang).

Hasil penelitian menunjukkan ada 1 dimensi kualitas layanan yang
berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap kepuasan konsumen kantin Depot
Medan, yaitu: emphaty. Dan variabel kepuasan konsumen yang tidak berpengaruh
secara signifikan dan positif terhadap niat beli ulang kantin Depot Medan.

Kata kunci: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, emphaty, kualitas
layanan, kepuasan konsumen, niat beli ulang, kantin Depot Medan
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ABSTRACT

At this time the product in the form of services has become a quite influential part in
the economy, especially in the city of Bandung. Business services that will be
authors discussed in this research is canteen. Canteen is a favorite place for students
in the city of Bandung. In the city of Bandung has stood some canteen business that
offers a variety of food and beverage menu. One cafeteria business that has stood is
the canteen Depot Medan which is located at Inti Laut Jalan Surya Sumantri,
Bandung. Canteen competition in the city of Bandung is getting tougher which
makes every canteen should improve its performance in order to survive. This makes
the canteen Depot Medan decreased in terms of sales. Based on the phenomenon, the
object of research taken in this study is canteen Depot Medan.

Then the authors conducted preliminary research through interviews
and observed the symptoms that exist, ie when will buy food in the canteen, most
respondents prefer other canteens than the canteen Depot Medan. Respondents feel
the Canteen Depot Medan has poor service quality compared to other canteens.

This study aims to see the effect of service quality performance
toward repurchase intention through customer satisfaction from canteen Depot
Medan. Variables used are service quality variable as independent variable (X),
consumer satisfaction variable as intervening variable (Y), and repurchase intention
as dependent variable (Z). The service quality variable itself consists of 5
dimensions, namely tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and emphaty.

This study uses survey method by dividing questionnaires to 200
respondents who had bought food in the canteen Depot Medan. Multiple Linear
Regression is used to determine the influence of each independent subvariabel
(service quality) to intervening variable (consumer satisfaction) and Simple Linear
Regression is used to know the influence of intervening variable (consumer
satisfaction) to dependent variable (repurchase intention).

The results showed that there was 1 dimension of service quality that
influenced significantly and positively to customer satisfaction of Canteen Depot
Medan, namely: emphaty. And variable of consumer satisfaction which have no
significant and positive influence to the intention to buy back the canteen Depot
Medan.

Keyword: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, emphaty, service
quality, customer satisfaction, repurchase intention, canteen Depot
Medan
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Pada saat ini produk berupa jasa telah menjadi bagian yang cukup berpengaruh di
dalam perekonomian. Semakin maju tingkat peradaban dan tingkat pertumbuhan
ekonomi masyarakat, maka jasa akan menjadi bagian dari kebutuhan hidup. Di
negara-negara maju sektor jasa telah berkembang dengan pesat, mulai dari jasa
pendidikan, jasa kesehatan, jasa perbankan, dan jasa-jasa lainnya. Demikian pula di
Indonesia khusunya di Kota Bandung sektor jasa sudah mulai berkembang.

Usaha jasa yang akan penulis bahas dalam penelitian ini adalah
kantin. Kantin merupakan tempat favorit bagi mahasiswa di Kota Bandung. Karena
pada umumnya harga yang ditawarkan kantin-kantin di Kota Bandung cenderung
murah untuk kalangan mahasiswa. Hal ini menyebabkan banyak Food Court yang
didirikan oleh pebisnis-pebisnis lokal di Kota Bandung. Biasanya para pebisnis
mendirikan Food Court di daerah yang dekat dengan universitas karena target pasar
mereka adalah mahasiswa. Dengan banyaknya Food Court yang didirikan maka
banyak pula kantin-kantin yang didirikan oleh para pengusaha kecil di Kota
Bandung.

Usaha jasa kantin yang mengedepankan kualitas produk dan
pelayanan yang baik demi memperoleh kepercayaan dari konsumennya, akan
menghadapi berbagai macam keadaan atau pandangan yang ditimbulkan dari
konsumen sebagai ungkapan kepuasan atau ketidakpuasannya akan pelayanan yang
diterima dari pihak kantin yang dipercayainya.

Suatu kantin akan meningkat kinerjanya bila adanya pelayanan yang
baik dari kantin tersebut kepada konsumennya. Karena dengan meningkatkan
kualitas pelayanan otomatis akan meningkatkan penjualan kantin. Dan sebaiknya
kantin mengutamakan kepuasan konsumen dalam pelayanan dan kualitas produknya.

Ketidakpuasan para konsumen ini menimbulkan hal-hal yang tidak
diinginkan dan dapat merugikan pihak kantin yang bersangkutan, misalnya seperti

menurunnya niat beli ulang konsumen yang akhirnya akan menurunkan penjualan



kantin itu sendiri. Maka pemilik kantin sebaiknya mengerti kebutuhan dan
mengetahui keinginan-keinginan dari konsumen sehingga konsumen merasa
kebutuhannya terpenuhi dan adanya rasa puas.

Di Kota Bandung telah berdiri beberapa usaha kantin yang
menawarkan berbagai macam menu makanan dan minuman. Misalnya seperti
Chinese food, masakan sunda, masakan khas Indonesia dan lain sebagainya. Salah
satu usaha kantin yang telah berdiri adalah kantin Depot Medan yang bertempat di
Inti Laut Jalan Surya Sumantri, Bandung.

Pada tahun 2010 kantin Depot Medan didirikan oleh seorang ibu
rumah tangga bernama Henny Cahaya di Batam, bertemakan masakan khas Chinese
yang menghadirkan segala macam makanan siap saji. Kantin Depot Medan juga
menyediakan makanan ringan yang sangat terkenal yaitu bakpao dengan beragam
rasa.

Pada tahun 2016 kantin Depot Medan berpindah lokasi di Pondok
Bambu Surya Sumantri, Bandung. Alasan yang disampaikan oleh Ibu Henny
pindahnya kantin Depot Medan dikarenakan mengikuti anaknya yang bersekolah di
Bandung. Antusiasme mahasiswa yang banyak menjadi pelanggan kantin Depot
Medan terlihat jelas karena setiap harinya penjualan kantin Depot Medan meningkat.

Di awal tahun 2017, Ibu Henny Cahaya ingin mempunyai area tempat
makan yang lebih luas maka dari itu ia memutuskan kantin Depot Medan
dipindahkan ke Food Court Inti Laut yang tidak jauh dengan tempatnya dahulu.
Dengan bertempatnya di Inti Laut membuat omset penjualan kantin Depot Medan
meningkat sehingga menjadikan kantin Depot Medan sebagai “Go Food Terlaris” di
aplikasi GoJEK pada tahun 2017. Walaupun begitu kantin Depot Medan juga
memiliki saingan di Food Court Inti Laut, yaitu kantin Bima Marga yang
menyediakan masakan khas Chinese dengan penyajian hotplate dan kantin Lapo
yang menyediakan masakan khas Medan, seperti babi.

Melalui hasil pengamatan dan wawancara terhadap 30 responden yang
sudah pernah membeli makanan di kantin Depot Medan mengakui buruknya kualitas
layanan di kantin Depot Medan. Berbanding dengan bulan-bulan sebelumnya yang
omsetnya meningkat, di bulan Agustus 2017 ketika memasuki semester baru untuk

perkuliahan Ibu Henny Cahaya mengganti karyawan yang bekerja di Depot Medan,



sehingga karyawan tersebut harus belajar dari awal mengenai pelayanan yang ada di
Depot Medan dan belum bisa bekerja sendiri sehingga karyawan tersebut masih
dalam pengawasan Ibu Henny Cahaya. Sehingga membuat omset kantin Depot
Medan menurun dari sebelumnya. Hanya 3 dari 30 responden yang mau membeli
ulang makanan di kantin Depot Medan. Untuk 27 responden memilih membeli
makan di kantin lain di foodcourt Inti Laut.

Melalui hasil preliminary research yang sudah dilakukan penulis maka
penjualan kantin Depot Medan sedang mengalami penurunan. Berikut beberapa
alasan responden tidak mau membeli kembali makanan di kantin Depot Medan:

1. Lamanya pelayanan yang diberikan kantin Depot Medan

2. Masakan kantin Depot Medan tidak konsisten

3. Menu yang disajikan seringkali tidak sesuai dengan pesanan

4. Karyawan kantin Depot Medan tidak tanggap dalam melayani pelanggan
5. Peralatan makan kantin Depot Medan seringkali masih basah/ kotor

Karena berbagai hal di atas maka dalam penelitian ini, peneliti tertarik
untuk meneliti kantin Depot Medan sebagai objek penelitian dengan maksud untuk
membantu kantin Depot Medan untuk menciptakan kepuasan pada konsumen
sehingga muncul niat beli ulang pada konsumen kantin Depot Medan. Karenanya
perlu dilakukan penelitian lebih mendalam mengenai kualitas layanan, niat beli ulang
dan kepuasan konsumen pada kantin Depot Medan.

Berdasarkan hal-hal di atas maka penguji berniat untuk mengadakan
penelitian dengan judul “Pengaruh Kinerja Kualitas Layanan Terhadap Niat Beli
Ulang Melalui Kepuasan Konsumen Kantin Depot Medan di Inti Laut Kota
Bandung.”

1.2.  Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, pokok permasalahan di dalam penelitian ini

adalah:

1. Bagaimana persepsi konsumen tentang kualitas layanan kantin Depot Medan?

2. Bagaimana niat beli ulang konsumen terhadap kantin Depot Medan?

3. Bagaimana pengaruh persepsi Kualitas Layanan terhadap Niat Beli Ulang kantin
Depot Medan?



4. Bagaimana perbedaan kualitas layanan antara kantin Depot Medan dengan kantin
yang paling sering dikunjungi konsumen?

5. Faktor-faktor apa saja yang harus diperbaiki oleh kantin Depot Medan?

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui persepsi konsumen tentang kualitas layanan kantin Depot
Medan.

2. Untuk mengetahui niat beli ulang konsumen terhadap kantin Depot Medan.

3. Untuk mengetahui pengaruh persepsi Kualitas Layanan terhadap Niat Beli Ulang
kantin Depot Medan.

4. Untuk mengetahui perbedaan kualitas layanan antara kantin Depot Medan dengan
kantin yang paling sering dikunjungi konsumen.

5. Untuk mengetahui faktor-faktor yang harus diperbaiki oleh kantin Depot Medan.

1.4. Kegunaan Penelitian

Penulis berharap hasil penelitian ini dapat berguna bagi:

1. Penulis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan bagi penulis mengenai
kualitas layanan, kepuasan konsumen, dan niat beli ulang di kantin Depot Medan
dan bermanfaat untuk memperoleh pengetahuan yang lebih lagi tentang
pemasaran serta untuk menerapkan ilmu yang telah didapat selama perkuliahan di
Universitas Katolik Parahyangan Bandung.

2. Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi pihak terkait, yaitu kantin Depot
Medan, sebagai masukan untuk mengetahui pengaruh niat beli ulang konsumen
melalui  kualitas layanan yang baik sehingga bisa membantu untuk
mengembangkan kantin Depot Medan.

3. Pembaca
Hasil dari penelitian ini dapat bermanfaat untuk bahan referensi penelitian
selanjutnya dalam bidang pemasaran serta menambah wawasan mengenai kualitas

layanan, niat beli ulang, dan kepuasan konsumen bagi pembaca.



1.5. Kerangka Pemikiran
Dalam usaha jasa, kualitas layanan menjadi sangat penting dan harus dilakukan oleh
perusahaan agar perusahaan tersebut bisa mendapatkan kepercayaan dari
konsumennya. Menurut Tjiptono, kualitas pelayanan adalah suatu keadaan dinamis
yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses dan
lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat melebihi kualitas
pelayanan yang diharapkan. Menurut Tjiptono, definisi kualitas pelayanan ini adalah
upaya pemenuhan kebutuhan yang dibarengi dengan keinginan konsumen serta
ketepatan cara penyampaiannya agar dapat memenuhi harapan dan kepuasan
pelanggan tersebut. Dalam kualitas pelayanan yang baik, terdapat beberapa jenis
kriteria pelayanan, antara lain adalah sebagai berikut:

1. Ketepatan waktu pelayanan, termasuk didalamnya waktu untuk menunggu selama
transaksi maupun proses pembayaran.

2. Akurasi pelayanan, yaitu meminimalkan kesalahan dalam pelayanan maupun
transaksi.

3. Sopan santun dan keramahan ketika memberikan pelayanan.

4. Kemudahan mendapatkan pelayanan, yaitu seperti tersedianya sumber daya
manusia untuk membantu melayani konsumen, serta fasilitas pendukung seperti
komputer untuk mencari ketersediaan suatu produk.

5. Kenyaman konsumen, yaitu seperti lokasi, tempat parkir, ruang tunggu yang
nyaman, aspek kebersihan, ketersediaan informasi, dan lain sebagainya. (Samuel,
2016)

Menurut Kotler dalam Wisnalmawati (2005: 156) berpendapat bahwa
“Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada
persepsi pelanggan”. Hal ini berarti bahwa kualitas yang baik bukanlah berdasarkan
persepsi penyediaan jasa, melainkan berdasarkan persepsi pelanggan (Wahyono,
2012).

Penaksiran service quality difokuskan pada dimensi pada service atau
jasa yaitu dititikberatkan pada penilaian yang menggambarkan tanggapan konsumen
dari elemen-elemen service dalam interaksi kualitas dan lingkungan fisik kualitas
yang dibangun melalui pengalaman interaksi antara pelanggan dengan perusahaan

penyedia jasa atau layanan secara bertahap. Ada lima dimensi kualitas layanan yaitu:



1. Tangibles
“Appearance of physical facilities, equipment personal and communication
material”. Yaitu penampilan dari fasilitas-fasilitas fisik, perlengkapan individu
dan alat-alat komunikasi. Artinya suatu layanan tidak bisa dilihat, tidak bisa
dicium, dan tidak bisa diraba maka pelanggan akan menggunakan indra
pengelihatan untuk menilai suatu kualitas layanan dari badan usaha.

2. Reliability
“Ability to perform the promised service dependably and accurately”. Yaitu
kemampuan untuk memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan tepat dan dapat
diandalkan. Maksudnya seberapa jauh suatu badan usaha mampu memberikan
pelayanan yang akurat dan tidak melakukan kesalahan dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan. Sebuah tempat dikatakan tidak reliable atau tidak
dapat dihandalkan kalau salah menghitung jumlah yang harus dibayar oleh
pelanggannya.

3. Responsiveness
“Willingness to help customers and provide prompt service”. Yaitu kemampuan
untuk membantu pelanggan dan menyediakan pelayanan secara cepat dan tepat
kepada pelanggan. Maksudnya seberapa besar karyawan badan usaha memberikan
pelayanan yang tanggap terhadap pelanggan bilamana pelanggan membutuhkan
suatu informasi. Salah satunya adalah kesigapan dan ketulusan karyawan dalam
menjawab dari pertanyaan atau permintaan pelanggan. Selain itu, pelanggan juga
akan siap untuk membayar pelayanan yang lebih mahal kepada badan usaha untuk
setiap waktu yang dapat dihemat.

4. Assurance
“Knowledge and courtesy of employees and their ability to convey trust and
confidence”. Yaitu pengetahuan, keramahan para karyawan, dan kemampuan para
karyawan untuk menciptakan kepercayaan dan keyakinan pelanggan. Ada 4 aspek
dari dimensi assurance, yaitu keramahan, kompetensi, kredibilitas, dan keamanan.
Keramahan adalah salah satu aspek kualitas pelayanan yang paling mudah diukur.
Di mana ramah disini berarti banyak senyum dan bersikap sopan kepada
pelanggan. Aspek kedua adalah kompetensi artinya bagaimana seorang karyawan

melayani pelanggan dengan ramah dalam memberi jawaban yang baik pada setiap



pertanyaan yang ditanyakan oleh para pelanggan karena hal ini dapat
mempengaruhi tingkat kepercayaan terhadap kualitas pelayanan. Maka dari itu,
sangat penting untuk terus memberikan training kepada karyawan gugus depan
mengenai pengetahuan produk dan hal-hal lain yang sering menjadi klaim dari
pelanggan dan memberikan kemudahan dalam pengurusan klaim dengan cara
menawarkan proses klaim dalam waktu yang cepat. Aspek yang ke empat dari
dimensi ini adalah security artinya pelanggan mempunyai rasa aman dalam
melakukan transaksi. Aman karena perusahaan jujur dalam mentransaksi,
mencatat, mengirim barang, dan melakukan penagihan sesuai dengan yang
diminta dan dijanjikan.
5. Empathy

“Caring, individualities attention the firm provides its customer”. Artinya
kepedulian, perhatian yang unik dan berkualitas dari badan usaha menyebabkan
kesediaan menjadi pelanggan. Dimensi ini memang dipersepsikan kurang penting
dibandingkan dimensi reliability dan responsiveness di mata konsumen
kebanyakan pelanggan. Akan tetapi, untuk kelompok pelanggan “the haves”
dimensi ini bisa menjadi dimensi yang paling penting. Pada dimensi ini lebih
membutuhkan pelayanan yang bersifat pribadi dimana pelanggan mau egonya
seperti gengsinya dijaga dan mereka mau statusnya di mata banyak orang
dipertahankan dan apabila perlu ditingkatkan terus-menerus oleh perusahaan
penyedia jasa (Syaifudin, 2015).

Setelah kualitas layanan suatu perusahaan baik maka konsumen akan
berniat untuk membeli produk dari perusahaan tersebut. Menurut Peter dan Olson
(2000,p110)” konsumen melakukan pembelian ulang karena adanya suatu dorongan
dan perilaku membeli secara berulang yang dapat menumbuhkan suatu loyalitas
terhadap apa yang dirasakan sesuai untuk dirinya. Jadi, minat beli ulang dapat
disimpulkan sebagai suatu kecenderungan untuk melakukan pembelian ulang, serta
memperoleh respon positif atas tindakan masa lalu”.

Definisi kualitas layanan menurut Griffin (2003,p33-34) menyatakan
bahwa “pelanggan yang merasa puas dengan produk atau jasa yang telah dibeli maka

akan melakukan pembelian kembali”.



Berdasarkan definisi di atas maka niat beli ulang konsumen
dipengaruhi oleh faktor kepuasan yang diadapat konsumen dengan produk atau jasa
yang telah dibeli. Menurut Kotler (2000:36) kepuasan adalah perasaan seseorang
mengenai kesenangan atau hasil yang mengecewakan dari membandingkan
penampilan produk yang telah disediakan (hasil) dalam yang berhubungan dengan
harapan si pelanggan. Dengan demikian kepuasan pelanggan sepenuhnya bukan
berarti memberikan kepada apa yang menurut kita keinginan dari mereka, tetapi apa
yang sesungguhnya mereka inginkan serta kapan dan bagaimana mereka inginkan.
Atau secara singkat adalah memenuhi kebutuhan pelanggan (Sanjaya, 2015).

Penulis mengembangkan model penelitian sebagai berikut:

Gambar 1.1. Bagan Kerangka Pemikiran
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1.6.  Hipotesis
Berdasarkan uraian di atas penulis menarik hipotesis sebagai berikut:
e HI11: Ada pengaruh positif antara Tangibles kantin Depot Medan dengan

Kepuasan Konsumen kantin Depot Medan.



HI12: Ada pengaruh positif antara Reliability kantin Depot Medan dengan
Kepuasan Konsumen kantin Depot Medan.

H13: Ada pengaruh positif antara Responsiveness kantin Depot Medan dengan
Kepuasan Konsumen kantin Depot Medan.

H14: Ada pengaruh positif antara Assurance kantin Depot Medan dengan
Kepuasan Konsumen kantin Depot Medan.

H15: Ada pengaruh positif antara Emphaty kantin Depot Medan dengan Kepuasan
Konsumen kantin Depot Medan.

H2: Ada pengaruh positif antara Kepuasan Konsumen kantin Depot Medan

dengan Niat Beli Ulang konsumen kantin Depot Medan.



