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ABSTRACT

Restaurant is a business field, which its scope of activities is to provide the food and beverages in order to get the profit. Various kinds of food can be found presently by customers, which are served by many kinds of restaurant trough out the world. One of them is the menu processed with chicken or beef. The restaurants’ tight competitions with the chicken and beef menus happened not only among local business, but also with the foreign ones. In such a tight restaurant competition, sometimes trademark really influence customer’s decision in buying besides the product itself, the price, place, service, and also the promotions done by the restaurant.

In this research, the variable studied will cover the promotion, price, products, place, and service given by a company as a customer’s consideration in buying, where the customer will complete and submit the questionnaire to the researcher.

Keywords: Service Quality, Restaurant, and Decision in buying

PENDAHULUAN


Perkembangan teknologi informasi dan transportasi telah mengantarkan percepatan arus globalisasi dunia, sehingga tatanan dari seluruh belahan bumi menjadi transparan. Kondisi ini mengakibatkan situasi sebagian masyarakat Indonesia menjadi lebih cepat menerima informasi, teknologi yang terdapat di luar negeri, termasuk dalam selera makanan. Beragam dan berjenis makanan yang dapat ditemui konsumen Indonesia saat ini terutama yang disajikan oleh restoran-restoran dari berbagai penjuru dunia. Diantara ragam jenis restoran yang menyajikan berbagai macam menu, salah satunya adalah menu yang diolah dari daging ayam dan daging sapi.


Persaingan restoran menu daging ayam dan daging sapi ini tidak  hanya antar pengusaha lokal saja, tetapi juga dari perusahaan asing dan tingkat persaingannya sangat ketat. Dalam persaingan restoran yang semakin ketat ini pula, kadangkala merek mempengaruhi keputusan pembelian, di samping atribut produk itu sendiri, harga, dan lokasi (outlet) restoran tersebut.


Pembeli potensial atau orang yang pernah membeli tentu perlu dicermati variabel apa yang dipertimbangkan mereka dalam keputusan pembelian atau membeli ulang. Pemahaman tentang apa yang dipertimbangkan dan berpengaruh terhadap keputusan membeli dalam hal ini restoran. Dengan diketahuinya veriabel-variabel yang mempengaruhi tersebut akan mempermudah manajemen dalam pengambilan keputusan manajerial.


Dalam penelitian ini yang akan dianalisis adalah pengaruh variabel promosi, harga, produk, tempat dan pelayanan terhadap pengambilan keputusan membeli (pembelian ulang).


Dari uraian tersebut, diketahui bahwa konsumen menggunakan informasi pemasaran sebagai acuan dalam pembelian suatu produk dan informasi pemasaran melekat pada konsep pemasaran yang ditetapkan oleh perusahaan. Dengan demikian masalah pokok dalam penelitian ini adalah “bagaimana pengaruh promosi, produk, harga, tempat, dan pelayanan sebagai suatu konsep pemasaran dapat berpengaruh terhadap keputusan membeli?”


Penelitian ini bertujuan untuk (1) menganalisis atribut-atribut dari masing-masing variabel yang diteliti, yaitu promosi, produk, harga, tempat dan pelayanan dalam keputusan membeli dan (2) menganalisis pengaruh variabel promosi, produk, harga, tempat dan pelayanan terhadap keputusan pembelian ulang.


Kegunaaan penelitian ini adalah (1) sebagai bahan kajian dalam proses pengajaran pemasaran kepada mahasiswa dan untuk bahan tambahan materi ajar, (2) sebagai sarana praktis untuik melatih diri melakukan penelitian lapangan (field research) sebagai dosen muda di Program Diploma Kepariwisataan Universitas Stikubank Semarang, dan (3) sebagai bahan tambahan referensi untuk mengembangkan ilmu pengetahuan, khususnya dalam bidang pemasaran yang terkait dengan kajian industri makanan atau restoran (food industry).

TINJAUAN TEORETIS

1. Kualitas Pelayanan


Jika perusahaan ingin menjadi yang terbaik pada persaingan pengelolaan nilai konsumen, maka mereka membutuhkan atribut yang dapat mempengaruhi keputusan membeli yang dilakukan oleh konsumen.


Atribut nilai konsumen yang penting yang ditawarkan kepada konsumen adalah nilai ekuitas merek dan kualitas pelayanan atas produk, sehingga memberikan beberapa keunggulan bagi suatu pembelian. Di samping itu kualitas pelayanan atas produk juga dapat mempengaruhi nilai yang akan diberikan kepada konsumen. Pada prinsipnya kualitas pelayanan terfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, serta kedekatan penayampaiannya untuk menyesuaikan harapan konsumen. 


Suatu pelayanan akan bernilai tinggi apabila memiliki kualitas. Menurut Sugiarto (1999) kualitas adalah kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Sementara pelayanan adalah tindakan yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan orang lain, yang tingkat pemuasannya hanya dapat dirasakan oleh orang yang melayani maupun yang dilayani.


Menurut Sulastiyono (2002) bahwa tamu akan menilai kualitas pelayanan melalui lima prinsip dimensi pelayanan sebagai tolok ukurnya, yaitu sebagai berikut.  

a) 
Reliabilitas yaitu kemempuan untuk memberikan secara tepat dan benar jenis 
pelayanan yang dijanjikan kepada tamu.

b)
Responsif yaitu kesadaran atau keinginan untuk cepat bertindak membantu tamu dan memberikan pelayanan yang tepat waktu.

c)  Kepastian/Jaminan yaitu pengetahuan dan kesopansantunan serta kepercayaan diri para karyawan atau pegawai pelayanan.

d)
Empati yaitu memberikan perhatian individu tamu secara khusus.

e)
Nyata yaitu sesuatu yang nampak atau yang nyata yakni penampilan para karyawan dan fasilitas-fasilitas fisik lainnya seperti peralatan dan perlengkapan yang menunjang pelaksanaan pelayanan.


Oleh karena itu, kunci untuk memberikan kepuasan kepada tamu adalah berusaha mengetahui terlebih dahulu apa yang dibutuhkan dan diinginkan oleh tamu yang akan atau sedang berada disebuah restoran.

2. Keputusan Membeli

Keputusan membeli merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh konsumen di dalam memutuskan membeli suatu produk atau jasa tertentu. Dalam memutuskan membeli, konsumen mengalami beberapa fase atau tahapan, yaitu (1) pencarian informasi, (2) memerlukan pengakuan, (3) mengevaluasi alternatif, (4) pembelian, dan (5) evaluasi paska pembelian.


Proses pembelian produk oleh konsumen diawali dari informasi tentang merek produk yang dilanjutkan dengan pengenalan merek, kepercayaan konsumen terhadap merek dan sikap konsumen dalam melakukan proses pembelian yang menimbulkan niat konsumen untuk melakukan pembelian.

3. Promosi


Tujuan utama dari bentuk promosi ini adalah untuk meningkatkan penjualan pada suatu periode tertentu, terkadang produsen melakukan promosi dengan melakukan kegiatan atau mensponsori kegiatan, dengan demikian akan menciptakan hubungan dengan masyarakat. Bisa juga melakukan dua kegiatan sekaligus dengan menumpang pada suatu kegiatan promosi untuk promosi penjualan.


Menurut Murthi dan Srinivasan (1996) bahwa promosi suatu kategori produk seperti display dan feature dapat meningkatkan probabilitas evaluasi dalam kategori produk, sehingga pada akhirnya akan mendorong konsumen dalam melakukan pemilihan merek.


Salah satu promosi penjualan yang biasa dilakukan adalah dengan memberikan bonus tambahan dalam suatu produk dengan dijual tanpa menambah harga produk tersebut. Pemberian bonus seperti ini dapat memberikan gambaran bagi setiap super market tentang keinginan konsumennya (Ong, Ho dan Tripp, 1997).


Dari beberapa pendapat yang telah dikemukakan, dapat diambil kesimpulan bahwa aktivitas promosi mempengaruhi konsumen dalam keputusan pembelian. Aktivitas promosi yang sering dilakukan akan memberikan dampak tertanamnya merek produk yang kuat dibenak konsumen, sehingga konsumen lebih terarah di dala melakukan pembelian.

4. Harga

Dewasa ini kesadaran konsumen terhadap harga semakin besar. Kesadaran ini akan membangkitkan perhatian yang lebih terfokus pada upaya pemasaran eceran yang menawarkan harga lebih murah, misalnya dengan potongan harga. Kondisi seperti ini menjadikan konsumen lebih sensitif terhadap harga, namun demikian asosiasi tingkat harga dengan kualitas akan tetap tercermin pada perilaku konsumen yang mempunyai pengharapan tertentu tentang berapa harga yang seharusnya dibayar dan mungkin tidak mewakili harga yang sesungguhnya.


Menurut Monger dan Feinberg (1997) harga adalah faktor yang signifikan yang mempengaruhi keputusan konsumen, harga merupakan variabel utama yang mempengaruhi evaluasi konsumen terhadap produk yang akan dibeli disuatu pasar swalayan.


Sedangkan menurut Bell, Teck-Hua dan Tang (1998) menyatakan bahwa model standard retail site terutama ditentukan oleh lokasi toko dan jarak perjalanan ke toko, selain itu harga juga menentukan adanya respon positif dari konsumen untuk berbelanja apalagi dengan adanya promosi atau potongan harga.


Dari dua pendapat di atas, dapat disimpulkan bahwa konsumen dalam pembelian produk memerlukan adanya kepastian mengenai harga. Dengan adanya kepastian harga maka konsumen akan lebih terarah dalam pembelian produk.

5. Produk

Kualitas produk juga menjadi pertimbangan yang penting bagi konsumen dalam memilih barang yang diinginkan. Ketika suatu merek tertentu dikatakan sehat dan layak dijual maka kompetisi dasar antara merek biasanya tentang kualitas nutrisinya, karena penawaran keuntungan dari setiap merek akan memberikan nilai yang berbeda untuk konsumennya.


Atribut-atribut produk yang berpengaruh pada penjualan dan persepsi konsumen terhadap kualitas dapat dibedakan menjadi dua faktor yaitu : (1) atribut nyata adalah karakteristik fisik dari suatu produk, misalnya daya tahan, bentuk, kecepatan dan features dari produk, dan (2) atribut tidak nyata adalak karakteristik non fisik dari suatu produk, seperti rasa, merek, harga dan pelayanan penjualan produk.


Ketersediaan produk dalam suatu toko meliputi merek yang banyak, tipe dan ukuran kemasan barang yang dijual, jenis barang yang dijual, macam-macam rasa dari suatu produk membuat konsumen lebih leluasa dalam memilih suatu jenis barang yang akan dibeli.

6. Tempat

Lokasi toko menentukan dalam bisnis ritel di mana transportasi dari tempat tinggal konsumen menuju toko menentukan kepuasan berbelanja, seperti bila dalam perjalanan konsumen merasa tidak nyaman maka waktu yang akan dihabiskan untuk berbelanja akan semakin sedikit.

Produk-produk yang bermerek atau berkelas pada suatu toko tertentu akan menimbulkan pembelian yang berulang dari konsumen, karena keparcayaan didapatkannya. Oleh karena itu penting bagi pebisnis ritel untuk mengetahui karakteristik konsumen sehingga proses pembelian dapat terjadi (Alba, 1997).


Menurut Lusch dan Dunue (1990) antara layout toko dengan konfigurasi dari barang dagangan harus logis, agar mampu menggiring konsumen untuk berkeliling di dalam toko selama mungkin. Pada prinsipnya di dalam layout toko terdapat dua bentuk dasar penataan toko, yaitu : (a) Grid Layout yaitu semua counter maupun fixtures saling berhadapan mempunyai jalan simpang siur, dan (b) free flow layout yaitu barang maupun fixtures dikelompokkan dalam pola yang tidak terstruktur dari customer traffic.


Faktor sosial dan desain lingkungan toko berpengaruh positif terhadap kesenangan, sedangkan faktor ambisi berpengaruh positif terhadap keinginan dari konsumen untuk melakukan pembelian. Menurut Sherma dan Smith (1997) kesenangan berpengaruh positif terhadap uang yang dibelanjakan dan preferensi terhadap toko dan keinginan dar konsumen akan berdampak positif pada uang yang dibelanjakan di toko, waktu yang dihabiskan berbelanja di toko dan jumlah produk yang dibeli di toko tersebut.

7. Pelayanan

Dasar-dasar pelayanan ini menekankan pentingnya arti ketrampilan dasar yang diperlukan untuk menciptakan pengalaman yang menyenangkan bagi konsumen. Ada delapan ketrampilan dasar yang dapat diterapkan pada semua situasi pelayanan, antara lain : (1) pusatkan perhatian pada konsumen, (2) berikan pelayanan yang efisien, (3) naikkan harga diri konsumen, (4) bina hubungan baik dan harmonis dengan konsumen, (5) berikan penjelasan dan informasi sebaik mungkin, (6) ketahuilah apa keinginan konsumen, (7) jelaskan pelayanan apa saja yang dapat diberikan oleh perusahaan, dan (8) alihkan tugas pada yang lebih mampu bila tidak dapat melayani.


Menurut Levy dan Sharma (1994) petugas pelayanan sangat menentukan suasana pembelian pada suatu toko, oleh karena itu petugas pelayanan harus mengerti kebutuhan konsumen, memilihkan yang terbaik untuk konsumen dan menyarankan produk yang akan memuaskan kebutuhan dari konsumen. Maka hubungan antara petugas pelayanan dengan konsumen harus terjalin dengan baik, di mana pengalaman, usia, jenis kelamin dan pendidikan petugas pelayanan berpengaruh terhadap terjadinya transaksi.


Dalam pelayanan ini, setiap orang sebenarnya melayani dan dilayani, dan pelayanan ini sangat mempengaruhi berhasil tidaknya penjualan suatu produk dan jasa karena menyangkut keinginan dan kebutuhan serta tuntutan pelanggan atau konsumen.

METODE PENELITIAN

1. Metode 

Penelitian ini dilakukan untuk mendeskripsi variabel-variabel yang berkaitan dengan kualitas pelayanan pada Mc Donald’s Semarang, yaitu promosi, harga, produk, tempat, pelayanan, dan keputusan membeli, sehingga metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif kualitatif (descriptive research).

2. Jenis dan Sumber Data


Jenis data dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder.  Data primer merupakan data yang berasal langsung dari sumber data yang dikumpulkan secara khusus dan berhubungan langsung dengan permasalahan yang sedang diteliti. Data primer yang diperlukan adalah data yang didapat dari jawaban para responden terhadap rangkaian pertanyaan oleh peneliti. Responden yang menjawab pertanyaan tersebut adalah konsumen yang membeli produk Mc. Donald’s Semarang.


Data sekunder yaitu data yang tidak diperoleh langsung oleh peneliti, tetapi diperoleh dari data yang dimiliki oleh pengusaha, studi kepustakaan, literatur, jurnal penelitian terdahulu dan majalah yang berhubungan dengan masalah yang diteliti.


Data primer diperoleh secara langsung dari pengisian kuesioner oleh konsumen (100 orang respoden) yang membeli produk Mc. Donald’s di kota Semarang, yaitu  Mc. Donald’s ADA Swalayan Banyumanik yang mewakili Semarang Selatan, Mc. Donald’s JAVA Supermal yang mewakili Semarang Timur, Mc. Donald’s SRI RATU Pemuda yang mewakili Semarang Utara dan Mc. Donald’s CITRALAND Mal yang mewakili Semarang Tengah.

3. Instrumen Penelitian


Instrumen yang digunakan dalam penelitian adalah dua macam angket yaitu (1) angket terbuka adalah angket yang terdiri dari beberapa pertanyaan dan digunakan untuk mengetahui identitas konsumen yang telah atau pernah membeli produk-produk Mc. Donald’s, dan (2) angket tertutup adalah angket yang terdiri dari serangkaian pertanyaan dan digunakan untuk mendapat data tentang keputusan berbelanja konsumen.


Pertanyaan-pertanyaan dalam angket tertutup ini yaitu pertanyaan sangat tidak setuju sampai sangat setuju dan dibuat dengan menggunakan skala likert 1-10.

4. Analisis Data


Metode yang dipilih untuk menganalisis data penelitian ini adalah analisis deskriptif kualitatif. Data diolah dengan bantuan komputer program SPSS 11.5 for Windows.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Hasil Penelitian


Dari 100 responden yang menjadi sample dalam penelitian ini memberi tanggapan terhadap beberapa variabel sebagai berikut.

a)
Promosi, bertrutu-turut: (1) kemenarikan media cetak dan elektronik, (2) kegencaran penyebaran brosur, dan (3) tingkat pengaruh iklan televisi/koran dalam tindakan pembelian.

b)
Harga berturut-tutut: (1) harga terjangkau, (2) tingkat keseringan memberikan diskon/potongan harga, dan (3) tingkat kesesuaian harga dengan kualitas produk.

c)
Produk berturut-turut: (1) kesesuaian cita rasa produk, (2) kemasan produk yang menarik, dan (3) kepercayaan dan keyakinan terhadap kualitas produk.

d)
Tempat berturut-turut: (1) tempat yang mudah dijangkau, (2) kesesuaian dan kelengkapan fasilitas outlet, dan (3) kenyamanan dan keserasian penataan outlet.

e)
Pelayanan berturut-turut: (1) pelayanan ramah, (2) pelayanan cepat, dan (3) pelayanan yang sesuai harapan.

f)
Keputusan membeli berturut-turut: (1) kepuasan terhadap produk, layanan dan harga, (2) minat pembelian ulang, dan (3) kecenderungan untuk menambah frekuensi pembelian.


Adapun hasil dari tanggapan responden terhadap variabel tersebut dapat dilihat pada tabel 1 sebagai berikut.

Tebel 1

Tanggapan Responden terhadap Variabel : Promosi, Harga,

Produk, Tempat, Pelayanan dan Keputusan Membeli

	No
	Variabel
	Pertanyaan
	Jml
	Rata2
	Klasifikasi Intepretasi

	1
	Promosi
	1. Frekuensi Promosi
	822
	8.22
	Sangat menarik

	
	
	2. Frekuensi Brosur
	709
	7.09
	Gencar

	
	
	3. Frekuensi Iklan di Media
	733
	7.33
	Sangat sesuai harga dengan produk

	2
	Harga
	1. Harga Pembelian
	854
	8.54
	Sangat terjangkau

	
	
	2. Discount
	717
	7.17
	Sering memberi discount

	
	
	3. Perubahan Harga
	733
	7.33
	Sangat sesuai dengan kualitas produk

	3
	Produk
	1. Cita Rasa
	706
	7.06
	Sangat sesuai

	
	
	2. Kemasan
	691
	6.91
	Manarik

	
	
	3. Kualitas
	690
	6.90
	Dapat dipercaya

	4
	Tempat
	1. Lokasi
	828
	8.28
	Sangat mudah dijangkau

	
	
	2. Fasilitas
	752
	7.52
	Sangat memenuhi & lengkap

	
	
	3. Penataan
	742
	7.42
	Sangat nyaman dan serasi

	5
	Pelayanan
	1. Keramahan
	835
	8.35
	Sangat ramah

	
	
	2. Kecepatan
	800
	8.00
	Sangat cepat

	
	
	3. Sistem Bayar
	826
	8.26
	Sangat sesuai dengan harapan

	6
	Keputusan
	1. Pertimbangan Pembelian
	838
	8.38
	Sangat puas

	
	Membeli
	2. Kecepatan Pembelian
	767
	7.67
	Sangat berminat membeli ulang

	
	
	3. Frekuensi Pembelian
	798
	7.98
	Sangat berminat  meningkat-kan frekuensi pembelian


2. Pembahasan


Setelah dilakukan penghitungan terhadap hasil pilihan responden dari angket yang disebarkan, diketahui bahwa tanggapan responden terhadap variabel adalah sebagai berikut.




Tanggapan responden terhadap variabel promosi yaitu (a) responden berpendapat bahwa promosi yang telah dilakukan oleh Mc. Donald’s sangat menarik, hal ini dapat diintepretasikan dari rata-rata skor pilihan responden yaitu 8.22 termasuk kategori sangat menarik, (b) responden beranggapan bahwa Mc. Donald’s gencar pula dalam menerbitkan brosur tentang produk yang dijualnya, dengan skor rata-rata 7.09, dan (c) kesesuaian informasi promosi dengan kenyataan produk, responden berpendapat bahwa sangat sesuai, dengan skor rata-rata 7.33.




Tanggapan responden terhadap variabel harga, yaitu (a) harga yang ditetapkan sangat terjangkau dengan skor rata-rata 8.54, (b) sering memberikan potongan harga (discount) dengan skor rata-rata 7.17, dan (c) harga tersebut sesuai dengan produk yang dijual dengan skor rata-rata 7.33.



Tanggapan responden terhadap variabel produk, yaitu (a) responden berpendapat bahwa cita rasa produk Mc. Donald’s sangat sesuai dengan yang ditawarkan melalui iklan dengan skor rata-rata 7.06, (b) bentuk kemasannya responden berpendapat menarik dengan skor rata-rata 6.91, dan (c) kualitas dari produk Mc. Donald’s dapat dipercaya dengan skor rata-rata 6.90.



Tanggapan responden terhadap variabel tempat, yaitu  (a) responden menganggap bahwa letak atau lokasi penjulan Mc. Donald’s sangat mudah dijangkau dengan skor rata-rata 8.28, (b) fasilitas yang disediakan sangat lengkap dengan skor rata-rata 7.52, dan (c) tempat yang ada juga diyakini memberikan kenyamanan serta nuansa yang serasi dengan skor rata-rata 7.42.


Tanggapan Responden terhadap Variabel Pelayanan, yaitu (a) pelayanan pegawai Mc. Donald’s dirasakan oleh responden sangat ramah dengan skor rata-rata 8.35, (b) kecepatan dalam memberikan pelayanan dirasakan sangat cepat dengan skor rata-rata 8.00, dan (c) proses pembayarannyapun dianggap sesuai dengan harapan para responden dengan skor rata-rata 8.26.


Tanggapan responden terhadap variabel keputusan membeli, yaitu  (a) pertimbangan pembelian oleh responden di Mc. Donald’s menyatakan sangat puas dengan skor rata-rata 8.38, (b) minat terhadap kecepatan pembelian ulang yang dilakukan oleh responden sangat berminat dengan skor rata-rata 7.67, dan (c) frekuensi untuk meningkatkan pembelian para responden sangat berminat dengan skor rata-rata 7.98.

SIMPULAN


Berdasarkan hasil penelitiandapat disimpulkan bahwa (1) factor-faktor yang mempengaruhi keputusan membeli meliputi aspek-aspek promosi, harga, produk, tempat dan pelayanan yang dilakukan oleh Mc. Donald’s, dan (2) factor-faktor tersebut berpengaruh positif terhadap keputusan membeli (pembelian ulang), walaupun dengan derajat pengaruh yang berbeda-beda, hal itu dapat dilihat dari tanggapan responden terhadap variabel produk, harga, tempat, pelayanan dan keputusan membeli (pembelian ulang).
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