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ABSTRAKSI

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN LOKASI TERHADAP 
KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG PADA RUMAH MAKAN 

PAGI SORE DIKOTA PALEMBANG

Oleh:
Satria Nugraha !

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas layanan dan 
lokasi (X) terhadap keputusan pembelian ulang (Y). Kualitas layanan meliputi 
berwujud (XI), keandalan (X2), ketanggapan (X3), jaminan (X4) dan empati (X5). 
Variabel lain yaitu lokasi (X6). Penelitian bersifat kausalitas. Data yang digunakan 
dalam penelitian ini yaitu data primer dan data sekunder dengan skala pengukuran 
ordinal. Instrument utama yang digunakan yaitu questionnaire. Sampel diambil 
dengan teknik Judgmental Sampling, berdasarkan hasil analisis data, nilai R square 
sebesar 62,3 % sementara sisanya dijelaskan oleh atribut lain yang tidak digunakan 
dalam penelitian ini. Secara simulatan, atribut XI hingga X6 memiliki pengaruh 
signifikan terhadap keputusan pembelian ulang. Hal tersebut ditunjukkan dengan 
nilai F hitung (38,033) dan tingkat signifikansi (0,000). Secara parsial atribut 
keberwujudan, jaminan, empati dan lokasi memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap keputusan pembelian ulang.

keberwujudan, reliabilitas, ketanggapanKata kunci: Kualitas layanan, 
jaminan, empati, lokasi, keputusan pembelian ulang.

Palembang, 1 September 2014
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ABSTRACTION

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND LOCATION TO THE 
REPEAT BUYING DECISIONS IN PAGI SORE RESTAURANT 

IN THE CITY OF PALEMBANG

By:

Satria Nugraha; Drs. Islahuddin Daud, M.M; Aslamia Rosa, SE, M.Si

This study was conducted to determine the influence of the quality of Service and 
location (X) to repeat buying decision (Y). Quality Services consist of tangibles 
(XI), reliability (X2), responsiveness (X3), assurance (X4) and empathy (X5). 
Another variable is location (X6). This Research is causality. The data used in this 
study are primary data and secondary data with ordinal measurement scale. The 
main instrument used is a questionnaire. Samples were taken with a judgmental 
sampling technique. Based on the results of data analysis, the value of R square is 
62.3% while the rest is explained by other attributes which are not used in this 
research. Simultaneously XI to X6 attributes has a significant influence on the 
repeat buying decision. This is indicated by the calculated F value (38,033) and 
the level of significance (0.000). Partially attributes tangible, assurance, empathy 
and the location has a significant influence on repeat buying decisions .

keyword: Service quality, tangible, reliability, responsiveness, assurance, 
empathy, location, repeat buying decisions.
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I

BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada era globalisasi ini, perkembangan dalam perdagangan yang terus teijadi 

menyebabkan semakin banyak perusahaan terus bermunculan. Perusahaan/usaha 

Sensus Ekonomi (SE06) dari hasil listing yang dilakukan pada tahun 2006 saja 

jika dibandingkan tahun 1996, jumlah perusahaan/usaha meningkat 6,3 juta, atau 

3,32 persen per tahun. Persaingan merupakan salah satu akibat dari perkembangan 

yang terjadi. Setiap perusahaan harus terus melakukan inovasi demi menarik 

minat konsumen, hal tersebut bertujuan agar produk yang mereka tawarkan terus 

dikenal oleh konsumen. Perusahaan perlu memperhatikan segmentasi, target dan 

metode promosinya dalam melakukan inovasi. Dengan memperhatikan ketiga 

faktor tersebut pemasar akan lebih mudah dalam memperkenalkan produk mereka 

kepada konsumen. Konsumen yang kenal tentang karakteristik produk akan lebih 

mudah menentukan keputusan pembeliannya. Pada dasarnya tujuan pemasaran 

adalah mengetahui dan memahami pelanggan, selanjutnya mampu menjual 

dirinya sendiri. Idealnya, pemasaran harus memaksimalkan pelanggan yang siap 

membeli. Selanjutnya perusahaan hanya menyediakan produk apa yang diminta 

tersebut.

Kebutuhan akan makanan merupakan salah satu kebutuhan yang dijadikan 

jenis usaha dan sangat potensial saat ini. Ragam jenis makanan yang ada

1
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. Cita rasadiindonesia mengakibatkan jenis usaha kuliner menjadi sangat potensial 

disesuaikan dengan karakteristik daerah target pemasarannya, 

dilakukan dengan tujuan memaksimalkan penjualan, menjaga tradisi kuliner 

daerah tersebut, namun, pada sebuah perusahaan dapat dijadikan sebuah metode 

untuk memaksimalkan penjualannya. Tingginya tingkat persaingan mengharuskan 

para pengusaha selalu melakukan inovasi terhadap produk-produknya. 

Menentukan berbagai kebijakan dan strategi pemasaran serta harus dapat 

memanfaatkan peluang yang ada seefektif mungkin agar terus dapat menghadapi 

tingginya persaingan ini. Kondisi ini didukung dengan semakin banyaknya 

produsen-produsen baru.

Pada penelitian ini variabel yang digunakan yaitu kualitas layanan dan lokasi.

Hal tersebut

Kualitas layanan sangat penting dalam membangun sebuah usaha termasuk usaha 

rumah makan. Pelayanan yang baik akan membuat konsumen merasa senang, 

sehingga konsumen terdorong untuk datang kembali ke rumah makan tersebut. 

Faktor lain seperti kualitas produk, harga, bentuk fisik dan saluran distribusi tidak 

digunakan karena pada perusahaan pesaing tidak ada perbedaan yang signifikan. 

Kepuasan konsumen dapat meningkatkan jumlah pendapatan karena konsumen 

cenderung membeli secara berulang-ulang. Penampilan karyawan juga akan 

sangat berpengaruh terutama terhadap citra perusahaan. Penampilan baik 

karyawan dapat mencerminkan citra baik perusahaan, sebaliknya penampilan 

buruk karyawan juga dapat memberi citra buruk dari perusahaan. Dalam 

menentukan strategi pada kualitas layanan, perusahaan juga harus memperhatikan 

bagaimana mempertahankan pelanggan. “Semakin tinggi upaya mempertahankan

2



pelanggan maka semakin tinggi pula profitabilitas. Hal ini dikarenakan pelanggan 

akan semakin sering membeli produk, dalam jumlah yang lebih banyak, dan 

cenderung untuk mencoba produk lain yang ditawarkan perusahaan sehingga akan 

menurunkan biaya pemasaran dan penjualan dengan adanya informasi dari mulut 

kemulut yang positif’.(Rambat Lupiyoadi, 2013).

Keputusan konsumen dalam pembelian selain dipengaruhi oleh karakteristik 

konsumen, dapat dipengaruhi oleh rangsangan perusahaan yang mencakup 

produk, harga, tempat dan promosi. Variabel-variabel diatas saling mempengaruhi 

proses keputusan pembelian sehingga menghasilkan keputusan pembelian yang 

didasarkan pada pilihan produk, pilihan merek, pilihan penyalur, waktu 

pembelian, jumlah pembelian (Kotler, 2002). Selain itu, Kualitas pelayanan

merupakan tolak ukur dalam menentukan pembelian atau tidaknya seseorang, 

karena melalui kualitas pelayanan akan dapat menilai kinerja dan merasakan puas 

atau tidaknya mereka dengan layanan yang diberikan oleh perusahaan (Nizar, 

2011). Dalam menarik minat konsumen, strategi penempatan lokasi terbaik 

dengan menggunakan tempat yang strategis. Lokasi yang terletak dikeramaian 

atau mudah dijangkau calon konsumen akan dipilih oleh para calon konsumen. 

Jaminan keamanan lokasi dan kenyamanan akan sangat mendukung kepuasan 

konsumen. Penampilan baik dari perusahaan akan membuat calon konsumen baru 

tertarik untuk mencoba produk yang ditawarkan. Pada pemasaran usaha rumah 

makan atau restoran perlu diperhatikan pula tampilan eksterior perusahaan yang

cirri khas agar calon konsumen dapat dengan mudah 

mengenali lokasi perusahaan. Interior umum, meliputi pencahayaan yang

menarik dan memiliki

sesuai

3
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dengan alunan suara dan aroma khas dari lokasi perusahaan agar, image 

perusahaan semakin melekat pada benak konsumen. Pada tata letak, kemudahan 

dalam mendapatkan produk maupun transaksi harus piperhatikan agar dapat lebih 

memudahkan konsumen dalam melakukan kegiatan tersebut.

Penelitian ini mengambil studi pada Rumah Makan Pagi Sore cabang Jl. 

Jendral Sudirman, Palembang. Rumah makan ini berpoperasi sejak tahun 1972 

dan merupakan bagian dari PT. Pagi Sore Nusa yng termasuk dalam struktur pasar 

persaingan sempurna. Pasar persaingan sempurna artinya produk yang ditawarkan 

bersifat homogen. Perusahaan ini memiliki letak yang sangat strategis yaitu 

terletak dipusat kota Palembang. Layanan pesan antar mereka tawarkan bagi 

konsumen yang tidak memilki waktu luang untuk menikmati produk mereka. 

Didukung dengan website yang menyediakan informasi lengkap mengenai apa 

saja yang dibutuhkan konsumen untuk menikmati layanan pesan antar. Jumlah 

minimum pesan antar yaitu lima box, dalam satu hari mereka mampu melayani 

hingga ribuan box nasi. Pesanan ini biasanya ditujukan untuk acara ulang tahun, 

seminar, pernikahan atau rapat. Menu lengkap, nomor telepon yang dapat 

dihubungi serta alamat lengkap tiap cabang perusahaan mereka sersediakan demi 

memudahkan konsumen. Berbagai jenis menu khas provinsi Sumatera Barat 

mereka tawarkan seperti ayam opor, gulai daging kambing, gulai ikan mas, hot 

plate kangkung, ikan mas bakar dan berbagai makanan olahan berbahan 

Sedangkan untuk menu minuman, perusahaan menyediakan berbagai 

seperti es alpukat, es kolumbia, es shanghai, dan berbagai macam jus buah. 

Terhitung rata-rata sebanyak 19.000 konsumen mengunjungi rumah makan ini

ayam.

macam es,

4



dalam jangka waktu satu bulan. Dengan jumlah seperti itu secara keseluruhan 

perusahaan dapat menghasilkan omset senilai Rp.24.000.000 perharinyanya.

Dengan latar belakang yang telah dibuat tersebut, peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian yang beijudul “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan dan 

Lokasi Terhadap Keputusan Pembelian Pada Rumah Makan Pagi Sore di Kota 

Palembang”.

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dibuat, maka permasalahan yang dibahas

pada penelitian ini yaitu, “apakah kualitas layanan dan lokasi berpengaruh

secara simultan dan parsial terhadap keputusan pembelian ulang pada

Rumah Makan Pagi Sore Jl. Jendral Sudirman?”

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah yang telah ditentukan, tujuan dari diadakannya 

penelitian ini yaitu, ,mengetahui besarnya pengaruh kualitas layanan dan lokasi 

simultan maupun parsial terhadap keputusan pembelian ulang pada 

Rumah Makan Pagi Sore Jl. Jendral Sudirman serta mengetahui variabel 

yang paling dominan mempengaruhi keputusan pembelian ulang.

baik secara

mana
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1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat sebagai berikut.

1. Secara teoretis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan ilmu 

pengetahuan, khususnya para akademisi yang ingin menganalisis mengenai 

analisis pengaruh kualitas layanan dan lokasi terhadap keputusan pembelian.

2. secara praktis, hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan alat untuk 

melakukan evaluasi terhadap kualitas layanan dan pemilihan lokasi

perusahaan.

1.5 Sistematika Skripsi

BAB I : PENDAHULUAN

Bab pendahuluan berisi tentang Latar Belakang Masalah, Perumusan

Masalah, Tujuan dan Manfaat Penelitian, serta Sistematika Penulisan.

BAB II : KAJIAN PUSTAKA DAN KERANGKA KONSEPTUAL

Pada bab kajian pustaka dan keerangka konseptual diuraikan tentang 

landasan teori, penelitian terdahulu serta kerangka pemikiran 

penelitian.

BAB III : METODE PENELITIAN

Pada bab ini menguraikan tentang desain penelitian, identifikasi, 

definisi dan pengukuran variabel penelitian, populasi, 

penarikan sampel dan sampel, jenis dan tekhnik pengumpulan data 

serta uji instrument dan teknik analisis data.

teknik
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BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bab analisis dan pembahasan berisi tentang tekhnik analisis yang

diginakan penelitian secara sistematika kemudian dianalisis dengan

menggunakan metode penelitian yang telah ditetapkan dan selanjutnya

diadakan pembahasan.

BAB V : PENUTUP

Bab penutup berisi tentang kesimpulan dan saran dari hasil penelitian.

7
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