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(E) Abstak: Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui bagaimana 

pengaruh harga, persepsi kualitas, dan reputasi perusahaan terhadap minat beli 

ulan restoran D’Cost yang berada di Mall Citraland di kalangan Mahasiswa dan 

Mahasiswi Universitas Tarumanagara. Metode pengumpulan data dilakukan 

dengan penyebaran kuesioner kepada mahasiswa ataupun mahasiswi 

Universitas Tarumanagara yang pernah mengunjungi restoran D’Cost cabang 

Citraland di Jakarta sebagai responden. Sementara, teknik analisis yang 

digunakan yaitu analisis regresi linier berganda dengan uji-t dan uji-F. alat 

analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah SPSS versi 20. Hasil uji 

secara parsial menujukkan harga, persepsi kualitas dan reputasi perusahaan 

memiliki pengaruh yang signifikan  terhadap minat beli ulang. 
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Success is a state of mind. 

If you want success, 

start thinking of yourself as a success. 
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BAB I 

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. Identifikasi 

Dari latar belakang dapat di identifikasikan beberapa masalah : 

a. Apakah faktor penyebab keterlibatan perceived quality terhadap harga? 

b. Apakah faktor penyebab keterlibatan perceived quality dan harga sehingga 

menyebabkan konsumen berkunjung kembali? 

c. Apakah harga memiliki pengaruh terhadap perceived quality? 

d. Apakah harga memiliki pengaruh sehingga mempengaruhi konsumen 

untuk berkunjung kembali? 

e. Apakah persepsi kualitas memiliki pengaruh terhadap minat beli ulang? 

f. Apakah reputasi perusahaan memiliki pengaruh terhadap minat beli ulang? 

g. 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 II 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 



xix 

 

 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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