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5.1. Hahasan 

Berdasarkan hasil analisa data, diperoleh 1la$il: tidak ada hubungan 

signifikan antara persepsi terhadap kualitas pelayanan d~gan niat pembelian ulang 

(rxy = 0.023 dengan p = 0.844). Hal ini menunjukkan ¥hwa hipotesis altematif 

yang menyatakan bahwa ada hubungan signifikan antara I1ersepsi terhadap kualitas 

pelayanan dengan niat pembelian ulang ditolak dan hipote~is nihil diterima. 

Tidak adanya hubungan yang signifikan antara ~rsepsi terhadap kualitas 

pelayanan dengan niat pembelian ulang kemungkinan disebabkan karena meskiJ'lun 

pelayanan secara keseluruhan telah diusahakan oleh pih* rumah makan Warung 

Nusantara secara maksimal, yang meliputi perhatian terhadap kualitas produk, 

service quality, emotional factor, dan biaya dan kemudJilian, (harga merupakan 

variabel yang signifikan terhadap niat pembelian ulang) urtapi ternyata ada hal-hal 

lain yang tidak diungkap pada penelitian ini, yang turut mendorong konsumen 

untuk melakukan pembelian secara berulang di masa yan~ akan datang pada rumah 

makan tersebut. Total sumbangan efektif kelima faktor ~litas pelayanan adalah 
, 

sebesar 8.143%, ini berarti ada 91.857% faktor lainnya yang turut mempengaruhi 

niatlintensi konsumen untuk melakukan pembelian berulmtg. 

Secara lebih rinei, ternyata faktor harga merup~ satu-satunya faktor 

yang berhubungan secara signifikan dengan niat pembelip ulang konsumen. Hal 
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ini sejaJan dengan pendapat Mowen (dalam Sutisna, 2002: 80-81) yang 

mengatakan bahwa dalam beberapa kondisi, konsumen mFPunyai ekspektasi atas 

hubungan antara harga dan kualitas. Berikut adalah kesimpulan dari fakta-fakta 

atas hubungan antara harga dan kuaIitas, yaitu ketika qarga digunakan sebagai 

indikasi produk yang berkuaJitas: 

I. "Konsumen mempunyai beberapa keyakinan ~an kepercayaan bahwa 

daJam situasi tertentu harga menunjukkan kuaIitas. 

2. Terjadi perbedaan kualitas yang dirasakan atau yang sebenarnya di antara 

merek-merek yang ada. 

3. Kualitas aktuaJ sulit untuk dinilai melaJui cara Yig obyektif atau melaJui 

nama merek atau citra toko. 

4. Perbedaan harga yang besar mempunyai dampak pada perbedaan kwilitas 

yang dirasakan daripada perbedaan yang lebih keci!. 

5. Merek yang sudah sangat dikenal, harga dapat di~akan secara lebih baik 

sebagai indikator kualitas". 

Pengalaman masa laJu mempengaruhi sikap ma~pun persepsi konsumen 

terhadap keputusan pembelian di rnasa datang. PengaJ~ penggunaan suatu 

merek produk pada masa lalu misaJnya, akan memberilfan evaJuasi atas merek 

tersebut, bergantung apakah pengaJarnan itu menyeIlll!1gkan atau tidak. Jika 

pengaJaman masa lalu kurang menyenangkan, maka konsumen cenderung 

mempunyai sikap rnaupun penilaian negatifterhadap me~ produk itu. sebaIiknya 

jika pengalaman penggunaan merek produk cukup menyenangkan, maka sikap 

ataupun penilaian terhadap merek produk tersebut di masa datang akan positif. 
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Niat pembelian ulang konsumen terhadap rumah makan Warung Nusantara, 
I 

kemWlgkinan turnt dipengaruhi oleh faktor intern yaitu d~ dalam diri individu itu 

sendiri dan faktor ekstern yaitu dari lingkWlgan sekiUV. Berikut akan dibahas 

mengenai kedua faktor tersebut: 

1. Faktor intern 

Setiap individu memiliki sifat dan karakteristik ~asing-masing yang belurn 
\ 

tentu sama antara satu dengan lainnya. Dalam Bab II sebelumnya telah dibahas 

mengenai beberapa faktor psikologis, tipe-tipe konsurner (hard-core loyal, soft­

core loyal, shifting loyal, dan swithcer) menurut ~otIer (1997: 60), dan 

kepentingan pribadi individu yang berpengaruh ter~ keputusan pembelian 

konsumen. Umumnya konsumen selalu menilai segala ~suatu yang diterimanya 

menurut persepsinya sendiri (selective exposure, selective distortion, dan selective 

retention) dan menginginkan pelayanan dan kepuasan PliS(jll pembelian. 
. , 

Pada deskripsi variabel penelitian (Bab IV), diperpleh basil bahwa subyek 

cendefWlg menganggap persepsi terhadap kualitas pelaY!fan dan mat pembeUan 

ulang tergolong sedang sehingga dapat disimpulkan bahw/l konsurnen pada rumah 

makan Warung Nusantara tergolong memiliki tipe Shifting Loyal, yaitu jenis 

konsurnen yang cendefWlg tidak terlalu setia pada satu ftau dua merek tertentu, 

dan sewaktu-waktu bisa beralih pada merek lainnya. Dal~ kenyataannya, banyak 

dari subyek tersebut yang akhirnya akan kembali datang ran mengunjWlgi rumah 

makan tersebut, hal ini mWlgkin dipengaruhi pula oleh adanya faktor 

'keterbatasan' dalam pemilihan tempat makan, mengingat subyek penelitian 
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sebagian besar adalah pegawai kantoran yang terikat dengan jam kerja, sehingga 

mau tidak mau, pemilihan tempat makan sebagian besar ljkan berkisar pada daerah 

dekat kantomya masing-masing. Kemungkinan hasil penelitian ini akan menjadi 

berbeda apabila konsumen yang dijadikan subyek dalam penelitian ini adalah 

konsumen yang datang pada rumah makan Warung N~tara pada malam hari. 

Hal tersebut bisa dikarenakan pada maIam hari subyek tidak bekerja sehingga 

alasan pemilihan restoran pun menjadi berbeda dengan konsumen yang datang 

pada siang hari. 

2. Faktor ekstem 

Situasi lingkungan (physical surrounding) pada slUlt pembelian terjadi turnt 
I 

mempengaruhi persepsi konsumen melalui mekanisme penglihatan, pendengamn, 

penciuman, dan sentuhan. Pengaturan Jingkungan fisik sangat penting apabila 

pihak produsen ingin mendapatkan citra yang baik. l\1isalnya konsumen akan 
i 

merasa tidak nyaman karena ruangan terasa panas, ruangap yang terlaIu bising, dan 

penuh sesak. Sutisna (2002: 161) mengatakan ada p~rbedaan antara suasana 

kepadatan (density) dan kesesakan (crowding). DensifY lebih mengacu pada 

bagaimana sekumpulan orang-orang berkumpul secara dekat. Density lebih bersifat 

bagaimana ketersediaan ruang dan pengaturannya. Sementara itu kesesakan lebih 

mengacu pada perasaan tidak nyaman akibat density yang terlaIu tinggi, sehingga 

kontrol situasi yang dirasakan telah berkurang di bawah ~gkat yang bisa diterima. 
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Berdasarkan hasil penelitian dari beberapa Ifrtanyaan terbuka yang 

diperoleh peneliti, ada beberapa hal yang dilltarak~ oleh konsumen yang 

mencakup pelayanan pada nunah makan Warung Nusantara: 

a. Waktu pelayanan 

Selain menggunakan angket tertutup, penelitian ini juga menyertakan beberapa 
I 

pertanyaan terbuka yaitu mengenai tanggapan dan saran konsumen rumah 

makan untuk peningkatan kualitas pelayanan pada rumah makan Warung 

Nusantara. Dari hasil pengolahan data, diperole~ basil bahwa sebagian 

konswnen (34.286%) menganggap waktu dari mulai memesan makanan 

sampai dengan makanan tiba di tempat terlalu lama. Waktu peJayanan mungkin 

saja sangat berpengaruh terhadap intensi pem~lian ulang mengingat 

konsumen yang makan pada rumah makan Warung ~usantara sebagian besar 

adalah pegawai kantoran yang sedang istirahat siapg dengan waktu yang 

terbatas. 

b. Penataan cahaya dalam ruangan 

Selain waktu pelayanan, sebanyak 25.714% konSUfen menganggap bahwa 

ruangan rumah makan terlalu suram bahkan terkesf geJap pada siang hari 

karena tidak dilengkapi dengan lampu. 
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c. Air conditioner 

Sebagian konsumen menginginkan seluruh ruangan, rumah makan dilengkapi 

dengan air conditioner yang memadai. Hal ini terIih~t dari sebanyak 18.571% 

konsumen menuliskan bahwa ruangan dirasa kurang dingin. 

d. Faktor lain-lain 

Sisanya sebanyak 21.429% konsumen mengangga" pelayanan sudah cukup 

baik, dan berharap agar pihak rumah makan tef11p menjaga kebersihan, 

tampiJan serta rasa makanan yang disajikan. 

Umumnya konsumen membutuhkan pelayanan yang berkualitas dan 

mampu memenuhi harapan dari dalam diri konsumen ,engenai pelayanan yang 

diterima. Dapat dipastikan bahwa semua orang mengingfnkan apa yang diterima 

sesuai dengan apa yang dibayarkan. Hal ini sejalan deng~ pendapat Irawan (2003: 

24-25) yang mengatakan bahwa untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, 

perusahaan perlu untuk mengenaI dan memahami apa yang menjadi harapan 

konsumen. Lebih lanjut, menurutnya ada dua tingkatan Fpan pelanggan, yang 

pertama adalah "desired expectation ". Harapan ini mencynninkan apa yang hams 

dilakukan oIeh perusahaan atau produk terhadap konsumennya. Ini merupakan 

kombinasi dari apa yang perusahaan dapat lakukan dan hams dilakukan kepada 

konsumen. 

Yang kedua adalah jenis harapan yang lebih rendah, yang disebut 

"adequate expectation". Konsumen mengharapkan peIay~ yang baik namun di 

lain pihak konsumenpun menyadari bahwa tidak semua keputuhan konsumen dapat 



66 

tersedia dalam waktu singkat atau sesuai dengan kein~ya. MisaJnya sebagai 

konsumen yang barn pertama kali mengunjungi sebuah fWI1ah makan, konsumen 

tersebut mengharapkan agar makanan yang akan disajikan bercitarasa sesuai 

dengan keinginan dirinya (desired expectation), akan tFPi konsumen tersebut 

juga menyadari bahwa dalam kenyataannnya mungkin masakan yang dipesan 

mempunyai ciri khas tersendiri sesuai dengan kemarnpuan juru masaknya Oleh 

karena itu, konsumen tersebut mempunyai "adequate expectation'·, yaitu bahwa 

rasa makanan tersebut tidak boleh sampai menyimpang jauh dari rasa makanan 

yang sarna yang biasa ia makan. 

Sehubungan dengan pendapat tersebut, konsumef rumah ~ Warung 
I 

Nusantara pun memiliki desired expectation yang tinggi. Mereka mempunyai 

harapan bahwa makanan yang dipesan pasti memiliki citarasa yang enak dengan 

harga yang terjangkau dan kualitas yang pIima tetapi dari sekian banyak harapan 

tersebut mereka juga menyadari bahwa tidak semuanya mampu dipenuhi sekaligus 
I 

oleh pihak rumah makan. Oleh karena itu, tugas pibaf<: rumah makan adalah 

menjaga agar jal'gan sarnpai kenyataan yang dialami terlalu menyimpang dari apa 

yang diharapkan. 

Sesuai dengan kenyataan di atas, pada dasarnya semua hal tersebut sudah 
I 

termasuk di dalarn pemyataan-pemyataan pada angket tetapi temyata tidak 

terbukti, hal tersebut kemungkinan disebabkan karena tidak menaruh perhatian 

yang cukup serius pada saat menjawab item-item pemyataan. Sehingga akhimya 

subyek kemudian menegaskannya kembali pada saat menjawab pertanyaan pada 
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angket terbuka, seperti rnisalnya subyek rnenginginkan J¥Ulgan rumah rnakan yang 

keseluruhannya diJengkapi dengan air conditioner. 

Selain itu, ada faktor lain yang dapat berpengaruh pula berkaitan dengan proses 
\ 

penelitian ketika penelitian ini dilaksanakan, antara lain: 

1. Keterbatasan-keterbatasan penelitian yang berkenaan dengan alat ukur 

Alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini adalah angket yang hampir 

selurulmya berupa pemyataan rnauplUl pertanyaan tertutup, rnaka ada 

kemungkinan subyek penelitian menjawab dengan ,rnbarangan tanpa benar­

benar memikirkan apakah jawaban tersebut sesuai atau tidak dengan apa yang 

ia ketahui dan sesuai dengan keadaan dirinya. Selaip itu, subyek penelitian 

cenderung rnenutupi keadaan yang sebenarnya dan mrnampilkan bal-hal yang 
I 

baik saja. Hal ini dilakukan hanya sekedar rnemenuhi permintaan lUltuk 

rnengisi angket terse but. Sementara itu, untuk pertanylfW yang disajikan dalam 

angket terbuka berupa pertanyaan pengetahuan yang \>ersifat uraian, sehingga 

terdapat kemungkinan bahwa subyek penelitian malas ~erpikir dan menulis. 

2. Waktu pengisian alat ukur 

Angket diberikan segera setelah subyek seJesai rnak~ dan seperti yang telah 
, 

dikernukakan pada bab sebelwnnya, bahwa sebagian besar subyek adalah 

pegawai kantor yang sedang istirahat siang, maka ~da kemungkinan terjadi 

keterburu-buruan pada saat pengisian angket, karena subyek barus segera 

kern bali ke ternpat keIjanya masing-rnasing. 
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3. Faktor-faktor internal dan eksternaI yang dapat memfengaruhi hasil penelitian 

tetapi tidak dikontrol. 

a. faktor-faktor internal: kondisi emosi dan keseha~ 

peneliti tidak dapat mengendalikan kondisi emo~ dan kesehatan subyek 

penelitian pada saat mengisi angket penelitian. Hlfl ini penting, mengingat 

bahwa kondisi emosi dan kesehatan dapat mempenparuhi hasil penelitian. 

b. faktor eksternaI: faktor situasi dan kondisi lingkungan 

adanya kesibukan dan suasana lingkungan sekitar rumah makan pada saat 

subyek penelitian mengisi angket mungkin merpengaruhi konsentrasi, 

motivasi, dan kesediaan mereka dalam membaca, memahami, berpikir dan 

mengisi 3ngket sesuai dengan pengetahuan dan k~aan dirinya. 

5.2. Sillllluian 

Berdasarkan hasil peneIitian, dapat disimpuIkan b~wa: 

1. Tidak ada hubungan yang signiftkan antara per~epsi terhadap kualitas 

pelayanan secara total dengan niat pembelian ulang pada rumah makan 

Warung Nusantara yang terletak dijalan Tegalsari No. 97 Surabaya. 

2. Faktor harga berpengaruh secara signifikan terhadaf niat pembelian ulang 

konswnen (r = 0.271, P = 0.027). 

3. Kelima variabel bebas yaitu kualitas produk, harga, service quality, emotional 

factor, dan biaya dan kemudahan menghasilkan bQbot sumbangan efektif 

terhadap va..-iabel tergantung sebesar 8.143%, denpan sumbangan efektif 
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teninggi dari faktor harga yaitu sebesar 6.663% d~yang terkecil yaitu faktor 

kllaiilas prodllk (0.044%). 

4. Jumlah total sumbangan efektif variabel-variabel bebas tersebut terhadap 

kecenderungan pembelian ulang (variabel tergantung) adalah 8.1430/0, yang 
\ 

berarti 91.857% keberadaan variabel tergantung dipengaruhi variabel-variabel 

lain yang tidak tercakup dalam penelitian ini. 

5. Sebagian besar subyek (98.571%) memiliki perrpSi terhadap kualitas 

pelayanan secara total yang tergolong sedang dan ~ebesar 37.143% subyek 
I 

menilai niat pembelian ulang tergolong sedang. 

Niat pembelian ulang konsumen rumah makan W~g Nusantara tidak hanya 

dipengaruhi oleh persepsi terhadap kualitas pelayanan yang mencakup kualitas 

produk, harga, service quality, emotional factor, dllf biaya dan kemudahan 

saja, tetapi juga dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yaitu faktor intern yang 

meliputi beberapa faktor psikologis, tipe-tipe konsumqu (hard-core loyal, sofl-

core loyal, shifiing loyal, dan ... withcer) menurut Kotler (1997, 60) dan 

kepentingan pribadi individu yang berpengaruh terh~ap keputusan pembe1ian 

konsumen serta faktor ekstern antara lain waknt pengambiIan sampel, 

pengaturan lingkungan fisik rumah makan melifuti waktu pelayanan, 

ketersediaan akan pendingin ruangan yang memadai, penataan cahaya dalam 

ruangan, dan lain-lain. 
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Bcrdasarkan hasil penelitian yang diperoleh, ma~a dapat diajukan beberapa 

saran sebagai berikut: 

I. kepada Pihak rumah makan Warung Nusantara di ~urabaya, disarankall agar 

meningkatkan pelayanan sesuai dengan harapan konsumen, khususnya dengan 

lebih memperhatikan hal-hal yang menjadi ke~ginan konswnen agar 

konsumen senantiasa memiliki intensi atau kecenderungan untuk kembali 

datang dan berbelanja pada kesempatan yang akan datang. 

2. kepada peneliti berikutnya, disarankan untuk memperbatikan variabel-variabel , 

pendukung selain variabel yang ada dalam penelitian ini secara lebih spesifik 

dan terinci misalnya faktor intern yaitu dengan 1llengikutsertakan faktor , 

kebutuh8n psikologis, memperhatikan tipe-tipe kon~lImen dan kepentingan 

setiap individu dalam hal ini konsumen sebagai Pymakai jasa, dan faktor 

ckstern yai!u turu! memperhatikan waktu pelay~an, ketersediaan akan 

pendingin ruangan yang memadai, penataan cahaya 4alam ruangan. dan lain-

lain, serta memperhatikan waktu pengambilan data, pljda siang ataupun malam 

hari, karcna kcmungkinan hasil yang dipcrolch akan qerbeda pada kcdua jcnis 

waktu tersebut. 
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