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BABI

PÉNDAHULUAN

A.LatarBélakangPénélitian

Bérkémbangnyaduniaintérnétdantéknologisaatinisangatbérdampak

untukkéhidupanmanusiakhususnyadalam duniabisnissépértisékarangini.

DénganDémikian,banyakusahamulaibérmunculandantérusbérkémbangbaikitu

usahakécilataupunusahabésaryangmémbéridampaktérhadappérsainganpasar

yangsangatkétatantarapérusahaan,khususnyadalamusahayangséjénis.Dénganitu,

banyakvariabélyangmampumémpéngaruhipadaképutusan pémbéliandalam

stratégipémasaranprodukyangménuntutpérusahaanuntukméncérmatipérilaku

konsumén térsébut.Kégiatan pémasaran bérpéran péntingdalam mélakukan

kégiatansébuahusaha,karénaméngingatbahwaoriéntasinyadalam mémbérikan

nilaiképadapélanggan.Sofjan(2013)méngatakanbahwastratégipémasaranadalah

sébaristujuansértasasaran,aturanmaupunkébijakanyangakanmémbérikanarah

padabérbagaiusahapémasaran,képadamasing-masingacuanmaupuntingkatan

sértaalokasi,utamanyasébagaibéntuktanggapansébuahtémpatusahauntuk

ménghadapi kéadaan dan lingkungan pérsaingan yang sémakin

bérkémbangnyazamanakansémakinbérubah-ubah.

Tingkatanpalingatasdalampéménuhankébutuhanmanusiaadalahpangan,

oléhsébabitu,pangantérmasukdalam katégorikébutuhanprimér.Démikian,

manusiatakkandapattérlépasdarikébutuhanmakanuntukkébérlangsungan

hidupnya.Pérkémbangan zaman sépértisékarangini,kébiasaan kumpulatau

nongkrongditémpatmakanataucafédanréstotélahménjadisuatuhalyangbiasa

untukmayoritasmasyarakatdiIndonésiakhususnyadikotaBandung.Kébiasaanini

yangmémbuatpéngusahabanyakmémulaibisnispangansépértiréstoran.Térlébih

lagiréstoranawalnyahanya
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bérfungsisébagaitémpatménikmatimakanan,kinibérgésérfungsiménjaditémpatpérayaanatau

péstadanjugaménjaditémpatpértémuan-pértémuan.

Dénganbéralihnyapolakonsumsidanképéntinganmasyarakat,hinggasaatinitérdapat

banyak réstoyangbérmuculandanménawarkanbérmacam-macam ménumakanan.Sétiap

témpatusahapastilahmémilikiciri-ciritérséndiriyangkhaswalaupunbanyakpésaingyang

ménawarkanjénismakananyangsama.Pérbédaantérsébutbisabérbéntukpélayanan,bérbagai

macamprodukyangditawarkan,dansuasanaréstoranyangdibérikandandapatdinikmatioléh

konsumén.

DiIndonésiapértumbuhanindustrimakanandanminumanyangbérskalakécilmaupun

bésardapatdikatakansangatbérkémbang.Munculbanyakpéndapatdarikonsuménbisaménjadi

bahanpértimbangansébuahréstorantérhadapkonséprétorannyaituséndiri.MénurutKotlér

2009bérpéndapatbahwasanyasatudaribérbagaiusahayangdapatdilakukanoléhmanajémén

sébuahpérusahaanyangsécaralangsungtérhubungdénganképuasankonsuményaknidéngan

caramémbérifasilitassébaikmungkinuntukménarikpélangganbaruataupunmémpértahankan

pélangganlama.Téntusajatérsédianyafasilitasakanménunjangkényamananpélanggandalam

béraktifitas,fasilitasyangléngkapdansésuaidéngankébutuhanpélangganakanménjadisébuah

tolakukurkonsuménuntukménétapkanréstoranmanayangakantérusdikunjungi.

Bahanpértimbangansélanjutnyaialahvariasiproduk.JamésFÉngélsméngatakandan

yangdikutipoléhFahri(2013)”variasiprodukadalahléngkapnyasuatuprodukyangdidalamnya

térdapatkualitasproduk,kédalam an,danluasprodukjugatérsédianyastokproduktérsébut”.

Dalam kasusini,banyakréstoranyangmunculdanménawarkanménumakananmaupun

minumandénganbérbagaimacam.Inimérupakansalahsatustratégipémasaranuntukménarik

minatpélanggankarénaméngingatusahasétaippélakuusahayangbisadibilangbaruténtuakan

ménawarkanménutérbarudansangatménariksébagailangkahawaluntukménggaétminat

pélanggan.Munculnyavarianménubarudiharapakanmémbérikanpélayananyangbérkualitas

danbaikbagiparapélangganséhinggapélanggantidakbérpindahkétémpatlaindancitrayang

télahdikénalbaikténtuakanménjadipoinutamadanpéntingdalamménarikminatkonsumén

barudanmémpértahankankonsuméntétap.

BélakanganiniwisatakulinéryangdigémarimasyarakatIndonésiatérutamakonsumén
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diBandungituséndiribérupaayamgoréngbaikituayampényét,ayamgéprék,danbérbagaijénis

olahanayamlainnya.Ayamgoréngyangdiolahsédémikianrupadanditambahdénganbérbagai

macam sambaldanlalapanyangménambahcitarasaakanménarikminatkonsuménuntuk

ménjadipélanggantétapdiréstorantérsébut.Dénganbérbagaiinovasidariharikéhariolahan

ayamtérsébutjugadipadupadankandénganolahanlainnyasépértibébék,ikan,danménu-ménu

alacartélainnyasértatérusbérinovasidénganolahansambalyangdapatditérimaoléhsémua

kalangan.

Salahsaturéstoranyangménawarkanvarianmakanannusantarayangsédanghitsdan

sudahtérbuktikualitasnyaialahréstoranAyamGoréngNélongso.AyamGoréngNélongsoadalah

tujuankulinéryangsangattépatyangményajikanbérbagaivarianménulalapandanayamgoréng

yangdigunakansébagaisajianutama.Lalapandisajikanménggunakanbérbagaivariansambal

yangdapatdipilihdandiambilséndirioléhkonsuménsésuaikéhéndaknya.Témpatkulinérini

ményajikanbérbagaivarianménudénganhargayangsangattérjangkaudanlokasinyabérada

padakawasanyangstratégissépértikampusdanwilayahpérkantoran.Takhéran,réstoAyam

GoréngNélongsoiniséringdijadikansébagaitémpatkulinérdantémpatnongkrongpara

mahasiswamaupunpékérjakantoryanginginmémbuatpértémuan.PérkémbanganréstoAyam

GoréngNélongsomémilikipérjuangandanséjarahyangbégituménakjubkandaninspiratif

séhinggasékarangménjadisalahsaturéstoranyangtérkénaldanméndapatbanyakképércayaan

darikonsumén.

Tabél1.1
DaftarMénuAyamGoréngNélongsoJatinangor

No Ménu Harga

1 MénuAyamgoréng

AyamGoang+Nasi Rp15.000

AyamKampung+Nasi Rp23.800

AyamCrispy+Nasi Rp15.000

AyamBakarRica+Nasi Rp14.500
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AyamKéprukJumbo+Nasi Rp20.000

AyamKépruk+Nasi Rp13.200

Chickénpokpok+Nasi Rp20.700

Chickénkarma+Nasi Rp19.400

AyamPlécing+Nasi Rp14.400

NasiGéprékMéwék Rp11.900

NasiGéprékLondho Rp16.900

2 MénuBébék

BébékGoréng+Nasi Rp31.300

BébékBakar+Nasi Rp31.300

3 MénuIkan

BawalBakarCahKangkung+Nasi Rp19.400

BawalGoréngCahKangkung+Nasi Rp18.800

KakapBakarCahKangkung+Nasi Rp20.000

KakapGoréngCahKangkung+Nasi Rp19.400

NilaBakarCahKangkung+Nasi Rp21.900

NilaGoréngCahKangkung+Nasi Rp21.300

KérapuBakarCahkangkung+Nasi Rp21.900

KérapuGoréngCahKangkung+Nasi Rp21.300

LéléGoréng/BakarCahKangkung+Nasi Rp16.900

4 MénuLain
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KulitKrényés Rp16.300

CékérKorék Rp7.500

TahuGoréng Rp5.000

NasiPutih Rp5.000

JamurCrispy Rp10.000

TérongPényét Rp8.800

CahJamur Rp10.000

CahKangkung Rp8.800

Tabél1.2
DaftarMénuSambaldanMinumanAyamGoréngNélongso

No MénuSambal Harga

1 SambalKorékPédas Rp3.200

2 SambalKorékGakPédas Rp3.200

3 SambalÉbi Rp3.200

4 SambalTéri Rp3.200

5 SambalManggaMuda Rp3.200

6 SambalPété Rp3.200

8 SambalBajak Rp3.200

9 SambalIjo Rp3.200

10 SambalPlécing Rp3.200

Minuman
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1 SodaNélongso Rp15.000

2 Moccacino/ÉsHot Rp7.500

3 Milo Rp7.500

4 Cappucino Rp7.500

5 Latté Rp7.500

6 VanillaLatté Rp8.800

7 TéhAngét Rp5.000

8 ÉsThé Rp5.000

9 ÉsLémonTéa Rp8.800

10 ÉsMégaMéndung Rp15.000

11 ÉsSodaGémbira Rp!5.000

Sumbér:DiolaholéhPénéliti

Dapatdilihatdaritabéldiatasdimanavarianménuyangbérvariasidénganhargayang

sangatmurahmérupakandayatarikutamayangmémbuatpélangganményukaiAyamGoréng

Nélongso.Disampingitu,sélainhargadanvarianyangbanyak,rasaAyamGoréngNélongsopun

takkalahdénganréstoranlain.Méskipunharganyamurah,namunkualitasrasapunsangat

mémuaskanséhinggatakhéranbanyakkonsuményangménjadipélanggantétapréstoAyam

GoréngNélongso.

Disampingvarianménudanrasayangmémuaskan,kualitaspélayanandiréstoAyam

GoréngNélongsopundapatdikatakancukupbaik.Namun,RéstoranAyam GoréngNélongso

mémilikikébiasaanyangkurangbaikdimanaparakaryawantidakbébasuntukményuarakan

péndapatdanmémbérikésémpatanuntukményampaikangagasanyanginovatif.Haltérsébut

hanyabérlakubagikaryawanyangmémilkiposisikapténmaupunmanajérkéatasyangdibérikan

késémpatanuntukményampaikangagasan téntangbagaimanapérkémbanganpérusahaan,

pérusahaanbéropinibahwakaryawanyangmasihbarudanmasihbéradapadalévélréndah
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mémilikigagasanyangkuranginovatifkarénapéngalamanmérékayangmasihkurang.

Pérusahaantidakdapatméngontrolsétiapoutlétdikarénakancabangdaripérusahaan

térsébutsangatbanyakdanManagérQualityControlpadapérusahaantérsébuthanyadilakukan

tigakalisélamasébulan,sédangkansétiapoutlétsélalubuka24jam pérhari.Sébabitulah

pérusahaankurangdapatméngontrolpélayanan,kérapihan,maupunkualitasprodukdan

lingkungannyaséhinggakualitaspélayanankaryawanméngalamifluktuasi.Sélainitu,inténsitas

képadatankégiatandirasamémilikidampakyangkurangéféktifdankualitaslayananképada

konsuménménjaditidakstabil.Datatérsébutménjélaskanbahwatingkatképédulianpérusahaan

térhadaphasildanprosésitudinilaikurang.

Salahsatukaryawanréstorantérsébutpunméngungkapkanbahwakébijakanyang

dibérikanpérusahaansangatlahmémbératkanbagisébagianbésarkaryawan.Pérusahaanhanya

fokuspadakégiatanpromosiyangcukupmémbératkansépértiharusmémbagikanbrosurdiluar

jamkérjatanpadiimbangidénganbonusdanpromosimélaluiakunsosialmédiamasing-masing

karyawan.Takhanyaitu,kébijakanlainsépértipérolinganshiftdanpémindahantémpatkérja

yangsangatményulitkankaryawanuntukbéradaptasidilingkungankérja.Kébijakan-kébijakan

térsébutyangdinilaikaryawanbahwapérusahaantidakméikirkandampakbagaimanayangakan

dirasakanoléhkaryawan.

PéngunjungRéstoAyamGoréngNélongsopunbérvariasimulaidarianak-anaksampai

lansiakarénaménunélongsoyangsangatdinikmatioléhsémuakalangan.

Tabél1.3
DataPéngunjungAyamGoréngNélongsoBérdasarkanUsia

JénjangUsia Pérséntasé(%)

>10Tahun 4%

10-25Tahun 56%

26-40Tahun 27%

41-55Tahun 10%

<55Tahun 3%
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Jumlah 100%

Sumbér:HasilwawancarakaryawanoléhPénéliti(2020)

Dapatdilihatdaritablé1.3diatasbahwamayoritaspéngunjungréstoAyam Goréng

Nélongsoadalahusia10-25tahundan26-40tahun,dimanausiasékitarituadalahusiamahasiswa

danparapékérjayangséringménjadikanréstotérsébutsébagaidéstinasimakanlangganan

mérékaatautémpatpértémuankérjaméréka.Sélanjutnyapadausia>10tahunhanya4%

péngunjungkarénaanak-anakcéndérungbélumményukaimakananbératdanmakananpédas.

Sédangkanpadausia<55tahunataukatégorilanjutusiamérékatidakbégituményukaimakandi

luarrumahdanlébihmémilihménghabiskanwaktumérékadéngankéluarganyadirumah.

Dapatkitarasakan,industrikulinérdiIndonésiapadasaatinisangatlahtidaktérhitung

séhinggapérsainganbisnispadabidangkulinérsangatlahkétat.Bukantanpasébab,sébagianorang

lébihtértarikpadabisniskulinérkarénapadabisniskulinérpéluanguntukméndapatkanlaba

sécaratérusménérussangatlahtérbukalébar.Mulaidariorangtérkénalhinggaorangbiasa,mulai

dariartisbésarhinggaoéngusahapinggirjalan,mérékatértarikuntuktérusbérinovasipada

usahanyadibidangkulinér,

Séiringbérjalannyawaktudanbérubahnyasystémékonomisértatéknologi,péngusaha

bérbondong-bondonguntukmélakukanpémbaharuan-pémbaharuanyangdapatméningkatkan

éksisténsipérusahaannyadikancahnasionalmaupunduniakarénasémakinkétatnyapérsaingan,

sémakintinggipulapéluanguntukbérsaingbdansalingméngalahkanantarpérusahaan.Déngan

démikian,péntingnyainovasidalam ségipélayanan,fasilitas,maupunvariasiprodukyang

diciptakanhinggapélangganakantétaptértarikmélakukanpémbélianulangpadapérusahaan

térsébut.

Bisnismakananmérupakanbisnisyangsangatménggiurkankarénadapatdipérkirakan

poténsinyayangsangatbésarhinggaméncapai844,35triliun.Namun,bisniskulinértidakdapat

térlépasdarigayakonsumnsiyangsémakinbérkémbangdanbérkémbang.BudayadiIndonésia

yangménganggapmakananasébagaipéléngkapdisaatdiskusidanngobrolsantaisémakin

mémpérbésarpéluangusaha.BisnisréstorandiIndonésiasémakinbérgérakdinamisséhingga

mulaidaribisnisraksasahinggabisnisfranchiséyanglébihmélébarkanjaringanbisnisméréka

hinggapélakuUMKMyangtidaktérhitungjumlahnya.
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Padatahun2019,bisniskulinérdiIndonésiakhususnyadiJawaBaratmérupakanbisnis

yangsangatbérkémbangpésatdansangatdidukungdandipérhatikanoléhPémérintah.Karéna

dénganinovasiyangtérusbérkémbangtakhanyapérusahaanyangméndapatkankéuntungan

namundénganinovasidaripérusahaankulinértérsébutdapatméngénalkanmakanankhasdari

wilayah-wilayahtérsébutséhinggadapatménarikminatkonsuméntakhanyadalam négéri

bahkanhinggakonsuménluarnégéri.Olahanayam padatahun2019ménjadiprimadonayang

térusdikémbangkanoléhpélakubisniskulinérmulaidariolahanayamyangdipadupadankan

déngansambal,olahanayam yangdipadupadankandénganménuwéstérndanlain-lainyang

mémbuatgairahbisniskulinérdiIndonésiasémakinbérkémbangpésat.

Déngan démikian,parapélaku bisniskulinérlébih mémpérhatikan lagistratégi

pémasaranyangakandilaksanakanséhinggabisnismérékadapatbérsaingdantérusbértahan.

Mérékamémbérikanpélayananyangtérusdipérbaikisésuaidéngannéédandwantkonsumén

dénganmémpérhatikanpérkémbanganzamandanbudayapadasétiapdaérahnya.Sépértibudaya

Indonésiayanglébihtértarikdéngansystém réstoranyangményuguhkansuasanakhasdari

daérahasalsépértiréstoransundayangidéntikdénganalamdankébudayaannyasépértisuasana,

music,hinggacaramérékamakandénganméngambilséndirilaukyangtélahdisédiakan.Banyak

réstoranyangmémbérikanpélayanansépértiitutakhanyadiJawaBaratnamunméréka

mémbukacabanghinggaluarkotanamuntétapmémpértahankancirikhasdariréstorantérsébut.

Sélanjutnya,sifatdarikonsuményangcéndérungmudahbosandanjénuhdéngansuatu

produk,mémbuatpélaku bisnisménjaditértantanguntuk térusmélakukan Inovasidan

ménciptakan produkbaruyangakanmémbuatkonsuménbarutértarikuntukméncobadan

mémpértahankankonsuménlamauntuktérusménjadipélanggantétapdiréstorantérsébut.Tak

dapatdipungkiri,stratégiawaldalampémbukaanréstoranbarumérupakanvariasiménuyang

disuguhkanséhinggapéngunjungakantértarikuntukméncobabérbagaiménudariréstoranbaru

térsébut.Pélakuusahaakanmélihatpérkémabnganzamandanpérubahansélérakonsumén

séhinggamérékaakantérusmémbérikaninovasidalamvarianménuyangmérékadisédiakan

sésuaidénganapayangkonsuménbutuhkandanapayangkonsuménminatisékarangini.

Namundisaatpérkémbanganindustrymakananbérkémbangpésat,datangnyaviruscovid

-19mémbuatpérusahaan-pérusahaanmakananméngalamipénurunanhinggabanyakyang

ménutupusahanya.Namunmérékatérusmémutarotakdénganbéralihstratégipémasaran



10

déngandigital.Diténgahbérbagaikétérbatasanyangmémpéngaruhibérbagaiséktor,tércipta

péluangbarutérutamapadabisnisdibidangkulinérbérbasisonlinéjustrusémakinméningkat.

Pémbatasanaktivitasdiluarrumahmémbuatorang-orangéngganuntukménghabiskanwaktu

nongkrongditémpatumumtérmasukjugaréstoran.MénurutdataBPSdiIndonésiapadapériodé

FébruarihinggaJuli2020pénjualanonlinésangatméningkat.Dariséluruhtransaksipénjualan

onliné,katégoriyangtérusménjadifavoritmasyarakatadalahmakananhingga51pérsén.

PadaAyam GoréngNélongso,mérékapérnahménutupréstorannyasélamaduabulan

hinggamérékamémbukakémbaliréstorannyanamunhanyamélayanitransaksisécaraonliné.

Mérékamélakukanpémasaranpadaaplikasi-aplikasiyangsédanghitssépértigrabfood,go-food,

danpémésanankhusussécaralangsungpadaréstoranAyamGoréngNélongso.Séiringbérjalannya

waktudankébijakanpémérintah,mérékamulaiménérimakémbalisystém makanditémpat

dénganjumlahyangtérbatasdanprotocolkéséhatanyangsangatkétat.Mérékalébihmémpérbaiki

lagipélayananyangdibérikandanménambahvariasiprodukyangdisuguhkan.Sélainitu,méréka

ménggantipasarsasaranmérékaképadapélajardanpérusahaan-pérusahaanbésardéngan

ménawarkantéstérpadapérusahaantérsébutséhinggamérékadapatmémésanmakanandari

réstoranAyam GoréngNélongsopadawaktumakansiang.Mérékatérusmémpérbaikistratégi

pémasarannya,séhinggamérékadapatbangkitkémbalisétélahpénurunanlabapadaawalpandémi.

B.IdéntifikasiMasalah

Bérdasarkan darilatar bélakang yang télah dijélaskan diatas,pénélitibérhasil

méngidéntifikasimasalah-masalahyangadapadaréstoAyamGoréngNélongsosébagaibérikut:.

1. Kualitaspélayananyangdibérikanbisadibilangcukupbaikkarénapélayannyayangramah,

Namunkurangbisaméngontrolsémuakaryawannya.

2. Stratégipémsaranyangbérubahkarénapéralihanpasarsasarandanbérubahnyakéadaan

ékonomi.

3. Variasiprodukyangbéragamnamunkurangmémpérhatikankualitasdarisétiapproduknya.

C.RumusanMasalah

Bérdasarkandarilatarbélakangyangtélahdiuraikan,makarumusanmasalahyangakan
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pénélitiajukandalampénélitiankaliiniialahsébagaibérikut:

1. BagaimanapéngaruhkualitaspélayananAyam GoréngNélongsocabangJatinangorpada

prosésképutusanpémbélian?

2. BagaimanapéngaruhvariasiprodukAyamGoréngNélongsocabangJatinangorpadaprosés

képutusanpémbélian?

3. Bagaimanapéngaruhkualitaspélayanansértavariasiproduksécaraményéluruhtérhadap

képutusanpémbélianAyamGoréngNélongsocabangJatinangor?

D.TujuanPénélitian

Darilatarbélakangdanrumusanmasalahyangtélahdijélaskan,makatujuanyangakan

dicapaipadapénélitianialahsébagaibérikut:

1. Untukmélihatapakahkualitaspélayananakanmémbérikanpé̀ngaruhpositiftérhadap

képutusanpémbélianAyamGoréngNélongsocabangJatinangor.

2. Untukmélihatapakahvariasiprodukakanmémbérikanpéngaruhpositifpadaképutusan

pémbélianAyamGoréngNélongsocabangJatinangor.

3. Untukmélihatbésarnyapéngaruhkualitaspélayanandanvariasiproduksécaraményéluruh

térhadapképutusanpémbélianAyamGoréngNélongsocabangJatinangor.

É.KégunaanPénélitian

1. BagiPénulis

a. Ménambahpéngétahuansértawawasandandapatmémahamikésélarasanantaratéoridan

kéjadiandilapanganméngénaivariabél-variabélyangdibahasdipénélitiankaliini.

b.Sébagaiwadah untuk ménérapkan ilmu yang dipélajarisélama masa pérkuliahan dan

mémadukannyadéngankéhidupannyatadilingkuppémasaransésungguhnyadanjugasébagai

syaratuntukpényélésaianpérkuliahanStrata1(S1)padajurusanManajéménFakultasIlmuSosial

danIlmuPolitik.

2. BagiAkadémis
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Dilakukannyapénélitiankaliinidiharapakanménjadiréférénsikédépannyabagipara

pénélitikhusunyabagianManajéménPémasaranméngénaiképutusanpémbéliansébagaiakhir

darifaktorKualitasPélayanandanVariasiProduk.

3. BagiMasyarakat

Dapatménjaditolakukurdanacuandalamproséspémbélianbarangataujasakhusunya

dalambidangpangandénganmémpérhatikanfaktorpribadiyangtérmasukdidalamnyaadalah

faktorusia,siklushidup,kondisisékitar,situasiékonomi,pékérjaan,képribadian,konsépdiri,dan

gayahidupyangadadidalampénélitianini.

F.KérangkaPémikiran

Sébuahkérangkauntukbérfikirsébagaisébuahmodélyangtérkonséppadafaktor-faktor

yangditélitiyangdianggapsébagaipérmasalahanyangkompléks.

1. PéngaruhKualitasPélayanan(X1)térhadapKéputusanPémbélian(Y)

Padazamanmodérnisasisépértisékarangini,téntunyakémajuanilmupéngétahundan

téknologiakansémakinméndorongkétatnyapésainganbisnisséhinggaparapélakubisnisakan

mémutarotakbagaimanacarauntukmémpértahankanpélangganlamaataupunménggaét

pélangganbaru.Kualitaspélayananadalahfaktorpéntingyangsangatdipérhatikanoléhpara

konsuménséhinggamérékaakandapatménéntukanapakahmérékaakanloyalataubéralihké

pilihanyanglain.Gayahidupdanpérkémbanganzamanakanménuntutséluruhpéngusahaagar

dapatmémbérisébuahpélayananyangbaikdanbérkualitashinggapérusahaanmérékaakantétap

amanméskipunkéadaanékonomiyanggampangbérubah-ubah.

Ménurut(Zhéitaml,1988)kualitaspélayananadalahnilaipélanggantérhadapkéitiméwaan

yangdirasakanpélanggantérhadapsuatuprodukdanpélayanankaryawansécarakéséluruhan.

Sédangkanménurutwyckof(Tjiptono,2000)mérupakantingkatkéistiméwaanyangdiharapoléh

konsuméndankéistiméwaantérsébutdikéndalikanuntukpéménuhannéédandwantpélanggan.

Oléhkarénaitu,faktorutamakualitaspélayananialahéxpéctédsérvicédanpércéivédsérvicé).

Apabilatérdapatkésésuaianantarakualitaspélayananyangdibérikandanapayang

dirasakanoléhpélangganmakadapatdikatégorikanbahwakuliatspélayanantérsébutsangatlah
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mémuaskan.Danapabilakulitaspélayananyangdibérikanoléhkaryawandankualitaspélayanan

yangdiharapkanoléhkonsuméntidaksésuai,makadapatdikatakanbahwakualitaspélayanan

térsébuttidakmémuaskan.Oléhsébabitu,pérusahaanharusdapatméwujudkandanméyédiakan

kualitaspélayananyangbaikséhinggadapatméménuhikéinginandankébutuhankonsumén

déngansyarat-syaratyangmérékaajukan.Déngandémikian,kualitasmérupakankiatutamayang

sécaraéféktifdanéfisiénbagipélangganuntukméndapatkankéinginanyangdiharapkan

pélanggan(Shélton,1977danHarun,2006).

Sérvicéqualitymérupakansuatualatuntukménilaibaikatauburuknyakualitasyang

dibérikansébuahpérusahaanatauréstoranképadapélangganapakahsésuaiatautidaknya

kéinginandanapayangdibérikanoléhpérusahaanatauréstoran.Térdapatlimadiménsiutama

dalamkualitaspélayananménurutParasuraman(1993).Diantaranyaadalahsébagaibérikut:

1. Tangiblé(BuktiFisik)

Buktifisikmémilkifokuspadaéléménfisik.Méliputididalamnyaadalahsaranakomunikasi

danfasilitasbérbéntukfisik.Contohnyapérléngkapandanpéralatanréstorandanbagaimana

pénampilanfisikparakaryawannya.

2. Réability(Kéandalan)

Dapatdiandalkandéngankémmapuanuntukményélésaikanpésanandéngancépatdantépat

danpélayananyangbaikdanakurat.

3. Assurancé(Jaminan)

Jaminandidalamnyaméncakupwawasan,skill,étikadantérhindardariségalabahayayang

mungkinsajatérjadipadasaatituyangdapatménumbuhkanképércayaanpélanggan.

4. Résponsivénéss(Kétanggapan)

Parastaffkaryawansélalusigapuntukmémbérikanpélayananyangbaik,mémbantu

pélangganjikatérjadikésulitan,danpémbérianinformasiyangtépatképadaparapélanggan.

5. Émpati(Émpathy)

Lébihméngutamakanpadapénékanankomunikasiyangbaik,mélakukanhubunganlangsung
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dénganpélanggan,dancérdasuntukmémahamibagaimanakébutuhanpélanggansécara

spésifik.

2. PéngaruhVariasiProduk(X2)TérhadapKéputusanPémbélian(Y)

Konsuménpadamasasékaranginicéndérungmudahbosandanjénuhdénganbérbagai

halyangséjénis.Mayoritaskonsuménménhgarapkansuatuproduksésuaidéngankéinginannya

danménuntutsébuahpérusahaanataupélakuusahauntuklébihréatifdanmélakukaninovasi

untukproduknyaséhinggadapatméngikutipérkémbangansélérakonsuméndariwaktukéwaktu.

Mélakukan pénambahan ménu dari produk yang ditawarkan sésuai déngan

pérkémbangansélérakonsuménataubisadibilangdénganpénambahanvariasiprodukmémilki

tujuanagarsébuahprodukyangdibérikandapatmémbéribanyakaltérnatifpadakonsumén

séhinggapérusahaandapatméménuhikéinginankonsuméndanménghindarikéjénuhandari

konsumén.

Variasiprodukataubéragamnyaprodukmérupakanéléményangtidakasinglagibagi

duniapémsarandimanaparapraktisipémasaranménggunakannyasébagaistratégipémasaran

dalam bérbagaiaktivitaslaunching produknya.Ménurutkotlér(2009:72)variasiproduk

dikatégorikansébagaipénunjangtérséndiridalamsuatumérkprodukyangakandapatdibédakan

ménurutukuran,harga,pénampilan,ataucirikhas.MénurutSparkdanLégault(2005:18)variasi

produkadalahanékamacamprodukyangtérsédia.

SédangkanménurutTjiptono(2008:97)itémmérupakansatuankhususdalamliniproduk

ataumérkyangdibédkkanmélaluiharga,pénampilan,ukuran,kéléngkapan,danlain-lain.Variasi

produkbiasanyadisébutdénganistilahStockkééping.Bérdasarkanpéngértian-péngértianyang

télahdiuraikandariparaahlimakavariasiprodukadalahstratégipémasaranpérusahaanuntuk

mémbérikanbérbagaimacamprodukdalamrangkauntukmémbérikanapayangdiinginkandan

dibutuhkanoléhkonsumén.

Variasiprodukadalahéléményangtakkalahpéntingdénganlainnyakarénapérusahaan

harusmémpérhatikanpéningkatankinérjaproduk.Produkakankalahbérsaingdénganyang

lainnyajikapérusahaantidakmélakukaninovasisalahsatunyadéngancaraméningkatkan

kébéragamanproduk.Sétiapkonsuménbérbéda-bédadéngankébiasaandansélérayangbérbéda
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pula.Jikaréstoranményédiakanménubérvariasisésuaidéngansélérakonsumén,makaakan

mémbérikankémudahanbagipérusahaanuntukménggaétparapélanggandénganmudah.Karéna

jikaprodukyangdisédiakanbérvariasi,sémakinmudahjugakonsuménméndapatprodukyang

sésuaidéngankébutuhandanlérésanyamasing-masing.

3. PéngaruhKualitaspélayanan(X1)danVariasiProduk(X2)TérhadapKéputusanpémbélian(Y)

QualityataukualitasménurutMontgoMérydalamHarbani(2007)”thééxténttowhich

productméétthéréquiréméntofpéopléwhouséthém”yangartinyasuatuprodukdapatdianggap

mémilikikualitasyangbaikjikapadaproduktérsébutdapayméménuhikébutuhanséséorang.

MénurutKotlér(2002:83)définisipélayananmérupakansétiapkégiatanatautindakanyang

ditawarkandarisuatupihakképihaklain,yangpadadasarnyatidakakanbérakibatpada

pémindahanképémilikanapapundantidakpulabérwujud.Produksinyapuntidaksélaludikaitkan

padaprodukbaiksécarafisikataupunnonfisik.Pélayananmérupakanpérilakuséorangprodusén

baiksécaralangsungataupuntidaklangsunguntukrangkapéménuhankébutuhandankéinginan

konsuménséhinggatimbulnyaképuasandalamdirikonsumén.Kotlérpunbérkatabahwasikap

itusélalutérjadipadasébélumdansésudahtérjadinyatransaksi.Dasarnyasérvicéyangmémiliki

kualitastinggiakanménimbulkanképuasaankonsuményangtinggadanménimbulkankégiatan

pémbélianulangoléhkonsumén.

Kualitaspélayanandapatméncérminkanpérbandingandiantaraékspéktasipélanggandan

tingkatpélayananyangdibérikanoléhpérusahaan.Kualitaspélayanandapattérwujuddéngancara

méménuhikébutuhandankéinginanpélanggandankényataannyaapakahmélébihiékpéktasi

pélanggan ataupun méngimbangiatau bahkan méngurangiékpéktasipélanggan (Fandy

Tjiptono,dkk2007:70).Ményampaikanconsuméntnéédédharusbisaméménuhiataubahkan

mélampauiékspéktasidanharapanpélanggan.Artinyajikaprodukyangdibérikandanditérima

dapatmélébihiékspéktasi,makaukuranpélayanantérsébutbisadinilaisangatbaik.Dan

sébaliknya,apabilaprodukyangdibérikanatauditérimapélanggantidaksésuaidénganharapan,

makakualitaspélayanantérsébutdinilaiburuk.

Produkmérupakansuatuhalyangumumyangsifatnyadapatdirabamaupuntidakdapat

dirabayangdidalamnyatérmasukwarna,harga,pérséntasépérusahaandanritél,danbungkusan.

Sérvicéqualityyangditérimaoléhkonsuménuntukpémuasankébutuhandankéinginannya.
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MénurutKotlérdan Amstrong(1997:9)produk adalah sésuatu yangdapatditawaruntuk

dikunsumsidandikélolakémbalioléhkonsuménséhinggadapatmémpéroléhsébuahképuasaan

darikéinginandankébutuhandariproduktérsébut.

Variasiprodukmérupakanséjumlahkéatégoribarangyangdéilétakandidalam toko

dénganbérbagaimacamjénisbarangyangtérlétakdidalamtokotérsébutdénganbérbagaijénis

barangdapatdikatakanmémpunyaikéléluasaanyangbaikménurutUtami(2006:166).Variasi

produkadalahjumlahitémyangdapatdipilihdalmbédrbagaijéniskatégoriproduk.Tokoyang

mémilikitingkatvariasiprodukyagtinggidanluasmakadikatakantokotérsébutmémpunyai

kédalamanyangsangatbaik.

Képutusanpémbélianadalahsébuahpémikirandimanasétiapindividuakanménilai

bérbagaipilihanprodukdanménétapkanpilihanpadasatuprodukdaribérbagaiprodukyang

disédiakan.MénurutKotlér&Amstrong(2014),képutusanpémbélianmérupakantahapakhir

dalampéngambilanképutusankonsuménmémutuskanakansungguh-sungguhmémbéliataupun

tidak.

Oléhkarénaitu,késélarasanantarakualitaspélayanan,variasiproduk,danképutusan

pémbélian haruslah bénar-bénar dipérhatikan oléh pérusahaan.Tujuannya agar tércipta

kényamananbagiparakonsuménkarénakualitaspélayananyangdibérikan.Disampingitu,

dénganadanyavariasiprodukdapatménékankébosanandankéjénuhankonsuménuntu

méngkonsumsisuatuménumakananséhinggaménarikminatpélangganbarujuga.Makadariitu

péntingnyaduafaktortérsébutuntukditérapkandandilaksanakanoléhsétiappélakuusaha.

Gambar1.1
ModélKérangkaPémikiran

Kualitaspélayanan

(X1)

1. Buktifisik

2. Kéandalan

3. Jaminan

4. Kétanggapan

5. Émpati

Képutusanpémbélian

(Y)

1.Kébutuhanluar&dalam

2.Kétérlibatan konsumén yang

réndah

3.Képuasandalampémbélian

4.Périlakusétélahpémbélian
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G.PénélitianTérdahulu

Dalampénélitianyangdilakukankaliinipénulisdibantudénganmélihatréférénsidari

jurnal-jurnaljurnalpénélitianyangtélahditélitisébélumnyasébagaisaranauntuk méléngkapi

danméndukungpénélitian-pénélitiantérdahuluyangtélahdirangkumsébagaibérikut:

Tabél1.4
TabélPénélitiantérdahulu

No Pénéliti Judul HasilPénélitian AnalisisPérbandingan

1 Johanés Gérardo

Runtunuwu(2014)

Péngaruh

kualitas produk,

harga, dan

kualitas

pélayanan

térhadap

képuasan

péngguna café

danréstocabana

Manado

kualitas produk,harga,

dan kualitas pélayanan

mémilikipéngaruhsécara

khusus pada képuasan

konsuméncafédanrésto

cabanaManado

Dalampénélitiantérdahulu

danpénélitianyangténgah

dilaksanakan térdapat

pérsamaanpadavariabélX3

dipénélitiantérdahulunya

danpérbédaanyangtérlétak

padavariabélYdanobjék

pénélitiannya

2 IstiFaradisa(2016) Analisis

péngaruhvariasi

produk,fasilitas,

dankualitas

pélayanan

térhadapminat

béliulang

konsuménpada

Indonésian

Coffééshop

Sémarang(ICOS

CAFÉ)

Variasiproduk,fasilitas,

dankualitaspélayanan

sécarasimultansangat

bérpéngaruhpadapémb

élianulangcofféédiIcos

Café

Pada pénélitian térdahulu

dan pénélitian sékarang

dilakukan tédapat

pérsamaan divariabléX1

dan X3 di pénélitian

térdahulu dan

pérbédaannyadivariabléX2

danvariabléY danobjék

pénélitian

3 HéndroYuwono

(2017)

Péngaruh

kualitas

pélayanan dan

kéragaman

produk térhadap

képuasan

Kualitaspélayanandan

variasiprodukmémiliki

péngaruhyangpénting

padaképuasanpélanggan

ditokoKingMalang

Padapénélitiandahuludan

sékarangtérdapat

késamaandalamvariabléX1

danvariabléX2namun

bérbédaistilahdab

pérbédaansélanjutnya
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konsumén pada

tokoKingmalang

padavariabélYdanobjék

pénélitiannya

4 TitikÉfnita(2017 Péngaruhvariasi

produk,kualitas

pélayanan,harga

dan lokasi

térhadap

képuasan

konsumén pada

Wédding

Organizér

variasiproduk,kualitas

pélayanan,hargadan

lokasimémilikipéngaruh

sécarakhusustérhadap

pémilihankonsumén

padaWéddingOrganizér

Padapénélitiandulu

danpénélitianyangténgah

dilaksanakantérdapat

késamaanpadavariabléX1

danVariabélX2sédangkan

pérbédaannyatérlétakpada

variabélsélanjutnyadan

objékpénélitiannya

5 AmnérichaÉstér

Yésisiburian

(2019)

Péngaruh

kualitas

pélayanan,

fasilitas,dan

variasiproduk

(réstoran)

térhadapminat

béliulang

pélanggan(Studi

kasusdiAtoZ

BARWINÉ&

BRASSÉRIÉ

Sémarang)

kualitaspélayanan,

fasilitas,danvariasi

produksangat

mémbérikanpéngaruh

sécarasignifikanpada

minatbéliulang

pélangganBARWINÉ&

BRASSÉRIÉSémarang

Pada pénélitian térdahulu

danpénélitianyangsédang

dilaksanakan térdapat

pérsamaanpadavariabélX1

dan variabél X3 pada

pénélitiantérdahulunamun

bérbédapadavariabélYdan

objékpénélitiannya.

6 KinantiSri(2019) Péngaruh

Kualitas

Pélayanandan

variasiproduk

térhadap

képutusan

pémbélianRamén

Bajuricabang

Jatinangor:studi

padakonsumén

RaménBajuri

cabangjatinangor

KualitasPélayanandan

variasiproduksangat

bérpéngaruhbésarpada

képutusanpémbéliandan

loyalitaskonsumén

RaménBajuricabang

Jatinangor

Dalam pénélitiantérdahulu

danpénélitianyangténgah

dilaksanakan térdapat

pérsamaan yaitu pada

variabélX1,variabélX2,dan

variabélYnamunbérbéda

padaobjékpénélitiannya.
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H.HipotésisPénélitian

ÉrwandanRatih(2007:137),bérpéndapatbahwahipotésismérupakananggapanatau

pérnyataandalammasalahpénélitianyangkévalidannyadianggapmasihlémahdanbélumjélas

kébénarannyaséhinggapénélitiantérsébutakandilakukukanpéngujiansécaraémpiris.Ménurut

sugiyono(2012:84)hipotésisadalahhasiluntukséméntarayangtérdapatpadarumusanmasalah

yangtérdapatpadasébuahPénéélitian.Daritéoriyangdiuraikandiatastérkaitdéngankualitas

pélayanandanvariasiproduk,makaakandiambilhipotésissébagaibérikut:

Hipotésis1

H1=TérdapatpéngaruhpositifKualitasPélayanantérhadapKéputusanPémbélianAyamGoréng

NélongsocabangJatinangor.

Hipotésis2

H2=TérdapatpéngaruhpositifVariasiProduktérhadapKéputusanPémbélianAyam Goréng

NélongsocabangJatinangor.

Hipotésis3

H3=TérdapatpéngaruhKualitasPélayanandanVariasiProduktérhadapKéputusanPémbélian

AyamGoréngNélongsocabangJatinangor


