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Success is a state of mind.

If you want success,

start thinking of yourself as a success.



Karya sederhana ini kupersembahkan:

Untuk yang tercinta

Papa dan Mama

Saudaraku tersayang

Sebagai ungkapan terima kasih

Atas segalanya pengorbanan dan kerja keras selama ini.

Vi



KATA PENGANTAR

Puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Kuasa atas segala rahmat, berkat dan
bimbingan-Nya , yang dengan penuh cinta kasih senantiasa menyertai saya dalam
rangka pembuatan skripsi ini, untuk memenuhi salah satu syarat untuk mencapai gelar
sarjana pada Fakultas Ekonomi Universitas Tarumanagara, Jakarta.

Pada kesempatan ini saya ingin mengucapkan terima kasih yang sebesar-
besarnya kepada pihak-pihak yang telah memberikan bimbingan, dorongan, dan

semangat kepada saya sehingga terwujudnya skripsi ini, yaitu kepada yang terhormat:

1. Ibu Dra. Rodhiah, MM., selaku dosen pembimbing yang telah berkenan untuk
meluangkan waktu, tenaga, dan pikiran dalam memberikan petunjuk,
bimbingan dan pengarahan yang bermanfaat kepada saya dalam penyusunan
skripsi ini.

2. Bapak Ronnie Resdianto Masman, S.E., M.A., M.M., selaku Ketua Jurusan
Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Tarumanagara.

3. Bapak Prof. Dr. Sukrisno Agoes, Ak., M.M., selaku Dekan Fakultas Ekonomi
Universitas Tarumanagara.

4. Ko Richard Andrew, S.E, M.M, selaku dosen Fakultas Ekonomi Universitas
Tarumanagara serta segenap dosen dan staf pengajar yang telah memberikan

bekal ilmu pengetahuan kepada saya selama masa perkuliahan.

vii



5. Papa dan mama tercinta, yang selalu memberikan dukungan kepada saya baik
moril maupun financial dan selalu memberi semangat serta doa kepada saya
selama pembuatan skripsi.

6. Kedua Kakak dan Adikku tercinta yang selalu memberikan semangat selama
pembuatan skripsi.

7. Lenny, Valencia, Leni Christiani, S.E, William Prasetyo, Pieter Louis, Sisca
Novianti, S.E., Hans dan, para sahabat lainnya yang selalu bersama baik suka
maupun duka.

8. Semua pihak yang namanya tidak dapat disebutkan satu-persatu, yang telah ikut

membantu sehingga saya dapat menyelesaikan skripsi ini.

Akhir kata, saya menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna, baik
isi, tata bahasa, maupun dari segi penyusunan, mengingat keterbatasan kemampuan
saya. Saya dengan tangan terbuka bersedia menerima kritik dan saran guna melengkapi
skripsi ini agar menjadi lebih baik. Semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi pembaca

sekalian.

Jakarta, Juli 2012

Willy Julio

viii



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL
HALAMAN TANDA PERSETUJUAN SKRIPSI
HALAMAN PENGESAHAN
ABSTRAK
HALAMAN MOTTO
HALAMAN PERSEMBAHAN
KATA PENGANTAR
DAFTAR ISI
DAFTAR TABEL
DAFTAR GAMBAR
BAB | PENDAHULUAN
A. Permasalahan
1. Latar Belakang
2. ldentifikasi Masalah
3. Pembatasan Masalah
4. Perumusan Masalah

5. Tujuan dan Manfaat Penelitian

iX

Halaman

Vi

vii

Xiii

Xiv



BAB Il

BAB Il

LANDASAN TEORI

A. Definisi Variabel

1.

2.

3.

4.

Definisi Harga
Definisi Persepsi Kualitas
Definisi Reputasi Perusahaan

Definisi Minat Beli Ulang

B. Kerangka Teori

1.

N

w

4.

5.

6.

Harga

Perceived Quality

Reputasi Perusahaan

Definisi Minat Beli Ulang

Pengaruh dari Harga Terhadap Minat Beli

Pengaruh dari Persepsi Kualitas Terhadap Minat Beli

C. Penelitian yang Relevan

D. Kerangka Pemikiran

E. Hipotesis

METODE PENELITIAN

A. Populasi dan Metode Pemilihan Sampel

B. Operasionalisasi Variabel

C. Metode Pengumpulan Data

13

15

16

17

17

18

20

21

21

24

26

26

27

28

28

28

31



D. Teknik Uji Validitas dan Reliabilitas
D. Teknik Analisis Data
BAB IV ANALISIS DAN PEMBAHASAN
A.  Uji Validitas dan Reliabilitas
B. Deskripsi Subjek dan Objek Penelitian
1. Subyek penelitian
2. Obyek penelitian
C.  Hasil analisis data
1. Pengujian asumsi klasik
2. Analisis regresi linier berganda
3. Penghitungan Koefisien Determinasi
D.  Pembahasan
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
A.  Kesimpulan

B. Saran

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Xi

33

34

38

38

39

39

73

46

46

50

53

55

56

56

56



Tabel 3.1

Tabel 3.2

Tabel 4.1.

Tabel 4.2

Tabel 4.3

Tabel 4.4

Tabel 4.5

Tabel 4.6

Tabel 4.7

Tabel 4.8

Tabel 4.9

DAFTAR TABEL

Halaman
Definisi Operasional Variabel
Skala Likert untuk Seluruh Variabel
Hasil Uji Validitas
Hasil Kuesioner Harga
Hasil Kuesioner Persepsi Kualitas
Hasil Kuesioner Relativisme
Hasil Kuesioner Minat Beli Ulang
Hasil Uji Multikolinieritas
Persamaan Regresi Ganda
Anova Persamaan Regresi Ganda

R? Persamaan Regresi Ganda

xii

29

32

38

44

44

45

46

47

51

53

54



Gambar 2.1.

Gambar 2.2

Gambar 2.3.

Gambar 2.4

Gambar 2.5

Gambar 4.1

Gambar 4.2.

Gambar 4.3.

Gambar 4.4

Gambar 4.5

DAFTAR GAMBAR

Indikator-indikator Harga

Indikator-indikator Persepsi Kualitas
Indikator-indikator Reputasi Perusahaan
Indikator-indikator Minat Beli Ulang

Kerangka Pemikiran

Jenis Kelamin Responden
Umur Responden
Frekuensi Mengunjungi Restoran
Hasil uji Heteroskedastisitas Persamaan Regresi Ganda

Hasil Uji Normalitas Persamaan Regresi Ganda

Xiii

Halaman

18

19

20

23

27

40

41

43

48

49



BAB |

PENDAHULUAN

A. Permasalahan
1. Latar Belakang

Era globalisasi telah mendorong dunia bisnis menjadi semakin kompetitif dan
membuat perusahaan berfokus pada kemampuan untuk bersaing agar dapat bertahan
dalam dunia bisnis. Persaingan ini memotivasi para manajer untuk mengembangkan
kualitas produk dan jasa agar bersifat global, untuk meningkatkan daya saing . Saat ini
persaingan dunia bisnis semakin ketat dengan adanya kemajuan teknologi komunikasi
dan informasi sehingga konsumen mempunyai informasi yang lengkap mengenai
alternatif pilihan produk yang tersedia di pasar. Freenan dan Dart (1993)
mengemukakan bahwa kinerja pelayanan yang tinggi merupakan hal yang sangat
mendasar bagi kelangsungan hidup suatu perusahaan jasa. Pelayanan yang berkinerja
tinggi adalah pelayanan yang mampu memberikan kepuasan terhadap kebutuhan
pelanggan atau mampu melebihi harapan pelanggan (Anderson,Fornell, dan Lehmann,
1994).

Tujuan umum dari hubungan pemasaran adalah untuk membangun dan
mempertahankan pelanggan yang dapat menguntungkan perusahaan (Zeithaml dan
Bitner, 1996). Pelanggan merupakan asset yang memegang peranan penting untuk

menentukan keberhasilan suatu perusahaan. Mengingat pelanggan mampu
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mencerminkan potensi pertumbuhan perusahaan dimasa mendatang maka upaya untuk
menciptakan dan mempertahankan pelanggan menjadi prioritas utama bagi
perusahaan. Berkaitan dengan kesetiaan pelanggan, Anderson, Fornel, dan Lehmann
(1994) menyatakan bahwa apabila pelanggan puas terhadap harga dan kualitas layanan
yang diberikan maka akan timbul kesetiaan pelanggan sehingga minat beli pelanggan
meningkat dan membuat pelanggan kembali melakukan pembelian ulang
(repurchase). Pelanggan yang puas disebut sebagai retained customers sedangkan
pelanggan yang tidak puas adalah lost customers. Pelanggan yang bertahan (retained
customers) memiliki peranan penting dalam persaingan bisnis yang ketat bagi
pencapaian performa bisnis yang tinggi (Crane, 1991). Sehingga strategi kualitas
persepsi yang mampu meningkatkan jumlah pelanggan yang bertahan (customers
retained rate) menjadi focus utama dalam era persaingan bisnis jasa yang ketat
(McDougall dan Levesque, 1994). Aaker (1991: 85) mendefinisikan kesan kualitas
sebagai persepsi pelanggan terhadap keseluruhan kualitas atau keunggulan suatu
produk atau jasa layanan berkaitan dengan apa yang diharapkan pelanggan. Karena
merupakan kesan dari pelanggan, maka kesan kualitas tidak dapat ditentukan secara
obyektif. Persepsi pelanggan akan melibatkan apa yang penting bagi pelanggan karena
setiap pelanggan memiliki kepentingan (diukur secara relatif) yang berbeda-beda
terhadap suatu produk atau jasa. Maka dapat dikatakan bahwa kesan kualitas berarti

membahas keterlibatan dan kepentingan pelanggan. Jadi dapat disimpulkan bahwa
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perceived quality adalah opini konsumen terhadap produk atau merek yang mampu
memenuhi harapan konsumennya.

Oleh karena itu, restoran The Cost’s sebagai entitas bisnis jasa yang bergerak
dalam jasa penyedia makanan sudah semestinya berorientasi kepada persepsi kualitas,
dan harga terhadap kepuasan pelanggan sebagai konsumennya, karena pelanggan yang
puas merupakan salah satu asset penting untuk kelangsungan hidup dan perkembangan
bisnis itu sendiri. Pengelolaan strategi-strategi yang tepat untuk menarik pelanggan
perlu direncanakan secara matang agar pelanggan mau membeli produk atau jasa yang
dihasilkan oleh perusahaan. Selain itu perusahaan juga perlu untuk terus berupaya agar
konsumen dapat menjadi pelanggan yang senantiasa kembali berkunjung. Mengenai
nilai yang dirasakan, memberi dan menerima komponen yang masing-masing diwakili
oleh persepsi kualitas dan harga (Dodds dan Monroe, 1985), yang berarti bahwa kedua
konsep adalah mereka yang membentuk definisi yang nilainya sangat dirasakan.
Sebaliknya, dalam hal kepuasan, persepsi kualitas dan harga, bersama-sama dengan
faktor ini mempengaruhi kepuasan ini. Bersama dengan perbedaan konseptual, Kita
harus memperhitungkan bahwa sementara pembentukan dirasakan nilai di benak
konsumen tidak memerlukan pegalaman sebelumnya puas atau tidak. Seorang
konsumen dapat merasakan kualitas dan harga secara langsung, pengalaman
sebelumnya tidak mungkin mendefinisikan kepuasan, mengingat bahwa dalam hal ini

kita membicarakan masalah kualitas dan harga. Oleh karena itu konsumen harus
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memiliki pengalaman sebelumnya agar dapat merefleksikan hubungan upah/biaya

atau keseimbangan anatara apa yang diterima dan apa yang diberikan.

Maka perlu diperhatikan perceived quality dan price dalam sebuah perusahaan

untuk membuat konsumen menjadi lebih puas dan mendapatkan harga yang sesuai

dengan apa yang didapatkan sehingga konsumen menjadi puas dan kembali

berkunjung. Dari fenomena diatas maka peneliti ingin mengetahui seberapa besar

pengaruh perceived quality, price dan reputasi perusahaan terhadap minat beli ulang

sehingga konsumen akan menjadi pelanggan yang akan terus kembali berkunjung lagi.

2. ldentifikasi

Dari latar belakang dapat di identifikasikan beberapa masalah :

a.

b.

Apakah faktor penyebab keterlibatan perceived quality terhadap harga?
Apakah faktor penyebab keterlibatan perceived quality dan harga sehingga
menyebabkan konsumen berkunjung kembali?

Apakah harga memiliki pengaruh terhadap perceived quality?

Apakah harga memiliki pengaruh sehingga mempengaruhi konsumen
untuk berkunjung kembali?

Apakah persepsi kualitas memiliki pengaruh terhadap minat beli ulang?
Apakah reputasi perusahaan memiliki pengaruh terhadap minat beli ulang?
Apakah perceived quality, harga dan reputasi perusahaan berpengaruh

terhadap minat beli ulang?
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3. Pembatasan

Mengingat keterbatasan waktu dan dana, serta untuk menjaga agar suatu
penelitian dapat terfokus dengan baik, maka penelitian objek penelitian dibatasi hanya
pada price, perceived quality terhadap kepuasan pelanggan yang menyebabkan
pelanggan datang kembali berkunjung pada kategori restoran. Serta penelitian

mengenai hanya dilakukan di lingkungan kampus Il Universitas Taruamanagara.

4. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang tersebut diatas maka perumusan masalah dalam
penelitian ini adalah bagaimana mempertahankan kepuasan pelanggan ditengah
fenomena perang harga berdasarkan persepsi kualitas dengan harga dan reputasi
perusahaan sebagai variable pendahulunya.
Dengan demikian pertanyaan penelitian ini adalah sebagai berikut :
a. Apakah terdapat pengaruh dari harga terhadap minat beli ulang?
b. Apakah terdapat pengaruh dari persepsi kualitas terhadap minat beli ulang?
c. Apakah terdapat pengaruh dari reputasi perusahaan terhadap minat beli ulang?
d. Apakah terdapat pengaruh dari harga, persepsi kualitas, reputasi perusahaan

terhadap minat beli ulang?

5. Tujuan dan Manfaat Penelitian
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Memberikan bukti empiris mengenai pengaruh dari variable-variable yang
dapat mempengaruhi perilaku minat beli ulang dari konsumen serta memberikan
solusi berupa saran terhadap pengelolaan variable-variable tersebut. Memberikan
kontribusi bagi kalangan akademis mengenai pentingnya pengelolaan terhadap
variable-variabel yang dapat mempengaruhi minat beli kembali dari konsumen

melalui harga, persepsi kualitas, dan reputasi perusahaan.
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