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ABSTRAK

Deby Sagara: Analisis Kualitas Produk, Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Minat Beli Ulang Konsumen Di Outlet Marboba, Skripsi, Manajemen, FEB UNP
Kediri, 2022.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, Minat Beli Ulang.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji dan menganalisis
pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan secara parsial dan
simultan terhadap niat beli ulang di Gerai Marboba. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dan teknik yang digunakan adalah asosiatif kausal.
Populasi penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah membeli produk
marboba dan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 40 responden
yang pernah melakukan pembelian ulang dan dianalisis dengan menggunakan
metode regresi linier berganda. Hasil dari penelitian ini adalah kualitas produk,
harga, dan kualitas pelayanan secara parsial dan simultan berpengaruh terhadap
niat beli ulang di Gerai Marboba. Keterbatasan penelitian ini adalah kurangnya
waktu pengambilan sampel karena telah memasuki musim hujan.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Salah satu bisnis makanan dan minuman yang sedang berkembang di
Indonesia adalah bisnis kuliner. Bisnis kuliner adalah bisnis yang bergerak di
bidang makanan dan minuman. Terlepas dari faktor pandemi Covid-19 saat
ini, pertumbuhan investasi di industri makanan dan minuman tetap kuat di
masa pandemi Covid-19. Kementerian Perindustrian (Kemenperim), industri
makanan dan minuman memberikan kontribusi signifikan terhadap nilai
ekspor sektor manufaktur sebesar USD 13,73 miliar pada 2020 (Indonesia,
2022).

Industri makanan dan minuman diperkirakan tumbuh sebesar 1,5 persen
pada tahun 2020. Meski terus berkinerja baik, pertumbuhan industri makanan
dan minuman pada tahun 2020 masih lebih rendah dibandingkan tahun 2019

dan tahun-tahun sebelumnya.

012 2014

— POB Industs Makanan dan Minuman (Miar rupiah) P etumbohian Industri Makanan dan Minuman (Y on Y)

2013

2018 2016 2017 2018 2019 2020

.:d”hl
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www.dataindustri.com

Gambar 1.1 Pertumbuhan Sektor Industri Makanan dan Minuman Pada
Tahun 2010-2020
Sumber: (Indonesia, 2022)
Industri kuliner berkembang karena kebutuhan masyarakat. Selain dari

aspek kebutuhan, gaya hidup masyarakat yang banyak beraktivitas di luar



rumah turut mempengaruhi pertumbuhan industri makanan. Karyawan yang
bekerja hingga larut malam misalnya, lebih cenderung memesan makanan di
luar daripada makan di rumah. Kemajuan teknologi dan internet memudahkan
konsumen untuk memesan makanan menggunakan aplikasi online, yang
mendukung kecenderungan tersebut. Ada juga media sosial yang sering
digunakan untuk mempublikasikan segala aktivitas, khususnya di wilayah
Kabupaten Nganjuk.

Bukan hanya cita rasa yang diinginkan, tetapi juga kekhasan suatu produk
yang dapat membuatnya cukup menarik sehingga menimbulkan keinginan untuk
mencoba sesuatu yang baru, yang berujung pada keputusan pembelian. Banyak
sekali kita jumpai gerai atau kafe yang menjual minuman dan berfungsi sebagai
tempat berkumpul, khususnya di kalangan generasi muda Y (Milenial). Gerai
tersebut biasanya menjual kopi, teh, dan minuman lainnya (Ramadhani & Ikhsan,
2022).

Setiap konsumen memiliki karakteristik dan nilai yang unik dalam
kehidupan sehari-hari. Hal ini terlihat pada perilaku pembelian mereka yang
berkaitan dengan setiap produk yang ditawarkan. Dalam satu kasus,
seseorang sangat antusias dengan produk tertentu, namun ada juga yang tidak.
Salah satu situasi seperti itu terjadi karena setiap orang memiliki serangkaian
keadaan unik ketika mereka mengambil keputusan minat beli ulang.
Perencanaan kualitas produk dapat dilakukan dengan tujuan untuk
mempengaruhi konsumen dalam menentukan pilihannya untuk menggunakan
produk buatan perusahaan sehingga memudahkan konsumen dalam

pengambilan keputusan minat beli ulang. Pemahaman mengenali kualitas



yang dirasakan konsumen dapat digunakan untuk keputusan pembelian ulang
pada produk tersebut (Sunyoto, 2013:254).

Minat beli ulang adalah keinginan untuk melakukan sesuatu berdasarkan
pembelian sebelumnya (Nitisusantro, 2012:195). Minat beli dapat dijadikan
sebagai tolak ukur kemampuan seorang konsumen untuk membeli suatu produk,
karena semakin tinggi minat beli kembali maka semakin tinggi pula kesediaan
konsumen untuk memperoleh suatu produk tersebut (Purwanto, 2021), oleh
karena itu minat beli ulang tidak terlepas dari faktor kualitas produk, harga dan
kualitas pelayanan.

Salah satu faktor yang menjadi pertimbangan konsumen dalam
melakukan minat beli ulang adalah faktor kualitas produk. Kualitas produk
adalah keseluruhan komponen yang menggabungkan jenis-jenis produk dari
pemasaran, rekayasa (perencanaan), pembuatan (produk) dan pemeliharaan
yang membuat produk yang digunakan memenuhi keinginan pelanggan
(Marwanto, 2015:153). Perusahaan harus mempertimbangkan pemilihan
bahan baku terbaik, karena dengan meningkatkan kualitas produk dapat
menambah popularitas maupun reputasi perusahaan yang baik dimata
pelanggan. Pada sebuah penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
kualitas produk terhadap minat beli ulang (Triyoko, 2022).

Faktor selanjutnya yang memiliki kaitan dengan minat beli ulang adalah
harga. Harga memiliki peran penting dari seorang konsumen terhadap sesuatu
yang dikonsumsinya. Jika harga yang ditawarkan oleh perusahaan relatif
murah dan dapat dijangkau oleh konsumen, maka konsumen akan lebih

mudah untuk memenuhi kebutuhannya dan memiliki kepuasan tersendiri



menggunakan produk tersebut. Harga merupakan segala bentuk biaya
moneter yang dikorbankan oleh konsumen untuk memperoleh, memiliki,
memanfaatkan sejumlah kombinasi dari barang beserta pelayanan dari suatu
produk (Hasan, 2013:521). Ketatnya persaingan bisnis pada saat ini terutama
pada perusahaan yang menghasilkan produk minuman boba, persepsi harga
menjadi hal yang sangat penting. Dalam sebuah penelitian menunjukkan
bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang
(Faradiba, 2020).

Faktor berikutnya yang menjadi alasan konsumen melakukan
pembelian ulang adalah kualitas pelayanan. Konsumen akan melakukan
pembelian ulang jika pelayanan yang diberikan baik. Kualitas pelayanan
dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi konsumen atas
pelayanan secara realistis diterima atau memperoleh dengan pelayanan yang
sesungguhnya diharapkan atau diinginkan terhadap atribut-atribut pelayanan
suatu perusahaan. Jika pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan
yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan baik dan memuaskan
dan apabila yang diterima melampaui harapan konsumen maka kualitas
layanan dipersepsikan sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang
diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, maka kualitas layanan
dipersepsikan buruk. Kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa tingkat
layanan yang diberikan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan

konsumen (Tjiptono, 2016:125).



Pelayanan di Marboba masih banyak yang kurang sesuai dengan
harapan konsumen, adapun dari hasil observasi dapat diketahui bahwa
konsumen mengeluhkan mengenai waktu pembuatan dan antrean yang cukup
lama. Sebuah penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang (Qudus &
Amelia, 2022).

Outlet Marboba yang memiliki kepanjangan “Mari Boba Bareng”
meruapakan salah satu outlet penjual minuman dalam kemasan yang
berlokasi di Jalan Gondang Rejoso Kecamatan Gondang Kabupaten Nganjuk,
berdiri sejak tahun 2018, dalam perkembangan menjual produknya outlet
Marboba mengalami fluktuasi jumlah konsumen yang datang untuk
melakukan pembelian, sehingga penjualan Outlet Marboba mengalami
peningkatan dan penurunan omzet penjualan. Hal ini dapat terlihat dari data

jumlah konsumen selama tahun 2021, berikut ini:

Tabel 1.1
Data jumlah konsumen Outlet Marboba Periode Januari — Desember 2021
Bulan Target Konsumen Jumlah Persentase
Konsumen

Januari 500 450 90%
Februari 500 356 71%
Maret 500 432 86%
April 500 420 84%
Mei 500 398 80%
Juni 500 440 88%
Juli 500 480 96%
Agustus 500 425 85%
September 500 443 89%
Oktober 500 398 80%
November 500 490 98%
Desember 500 472 94%

Sumber: Data Marboba, 2022.




Berdasarkan tabel 1.1 tersebut dapat diketahui bahwa penjualan
produk Outlet Marboba mengalami fluktuatif, dapat dilihat pada bulan
februari dimana mengalami penurunan yang sangat jauh dari target yang telah
ditetapkan, yaitu dengan jumlah konsumen sebanyak 356 konsumen
sedangkan target yang harus dicapai adalah 500 konsumen. Hal ini
menunjukkan bahwa kebijakan yang dibuat perusahaan yang berupa
meminimalisir bahan baku yang dapat mempengaruhi kualitas produk yang
diproduksi, harga pembelian online dan pembelian langsung yang cukup
mahal serta antrean dan pelayanan yang kurang optimal membuat konsumen
berfikir untuk melakukan keputusan pembelian ulang.

Berdasarkan latar belakang dan fenomena tersebut, maka peneliti
memilih judul Analisis Kualitas Produk, Harga Dan Kualitas Pelayanan

Terhadap Minat Beli Ulang Konsumen di Outlet Marboba.

. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan, dapat diidentifikasikan
beberapa permasalahan antara lain:
1. Penjualan di Outlet Marboba sepanjang tahun 2021 mengalami
fluktuasi.
2. Pemilihan bahan baku memiliki dampak pada kualitas produk yang
dihasilkan.
3. Harga pembelian secara online lebih mahal dari pembelian langsung ke

outlet.



4. Pelayanan yang kurang optimal yang dibuktikan dari antrean yang

cukup lama.

C. Batasan Masalah
Batasan masalah ini dimaksudkan agar ruang lingkup penelitian ini
jelas dan terarah. Adapun batasan masalah yang akan diteliti lebih lanjut
sebagai berikut:
1. Hanya meneliti mengenai kualitas produk, harga, dan kualitas
pelayanan pada minat beli ulang.
2. Objek yang diteliti berupa Outlet Marboba.
3. Hanya meneliti mengenai pembeli yang melakukan pembelian ulang

pada Outlet Marboba.

D. Rumusan Masalah
Beberapa uraian pada batasan masalah, maka masalah dalam
penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:
1. Apakah kualitas produk secara parsial berpengaruh terhadap minat beli
ulang di Outlet Marboba?
2. Apakah harga secara parsial berpengaruh terhadap minat beli ulang di
Outlet Marboba?
3. Apakah kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap minat

beli ulang di Outlet Marboba?



4. Apakah kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan secara simultan

berpengaruh terhadap minat beli ulang di Outlet Marboba?

E. Tujuan
Berdasarkan perumusan masalah, maka tujuan yang ingin dicapai dalam
penelitian ini adalah untuk:

1. Mengkaji dan menganalisis pengaruh kualitas produk secara parsial
terhadap minat beli ulang di Outlet Marboba.

2. Mengkaji dan menganalisis pengaruh harga secara parsial terhadap
minat beli ulang di Outlet Marboba.

3. Mengkaji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan secara parsial
terhadap minat beli ulang di Outlet Marboba.

4. Mengkaji dan menganalisis pengaruh kualitas produk, harga, dan
kualitas pelayanan secara simultan terhadap minat beli ulang di Outlet

Marboba.

F. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan atau manfaat
diantaranya sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis
Bagi perguruan tinggi, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai

bahan referensi atau pertimbangan bagi penelitian yang akan datang



guna mengetahui pentingnya kualitas produk, harga, dan kualitas
pelayanan terhadap minat beli ulang.
2. Manfaat Praktis

a. Bagi Outlet Marboba
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan
pertimbangan bagi perusahaan yang bersangkutan guna
menentukan  langkah-langkah yang tepat dalam upaya
meningkatkan minat beli ulang dengan mempertimbangkan faktor-
faktor kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan.

b. Bagi Peneliti
Diharapkan dengan adanya penelitian ini dapat memberikan
tambahan wawasan dan pengetahuan bagi peneliti, dengan
mempraktikkan teori yang pernah diperoleh saat kuliah untuk

penelitian pada objek sesungguhnya.
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