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1.1. Latar Belakang Masalah

Dunia bisnis cafe saat ini menunjukkan perkembangan yang semakin pesat.
Hal ini ditandai dari banyaknya bisnis cafe yang bermunculan baik hanya untuk
sekedar makan, minum, maupun hangouts dengan teman dan kerabat. Bisnis cafe
sendiri merupakan perpaduan dari produk dan jasa yang mereka jual atau mereka
tawarkan. Oleh karena itu, untuk mencapai nilai yang baik di mata konsumen,
pihak cafe harus dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen baik dari
segi produk maupun layanannya. Bisnis cafe saat ini berkembang pesat dan
dinamis dari konsep konvensional menjadi lebih moderen akan terus bersaing agar
dapat memenuhi segala kebutuhan dan keinginan konsumennya.

Setiap pelaku bisnis cafe akan terus berupaya untuk menawarkan berbagai
macam pilihan menu dengan inovasi yang mampu mengambil hati konsumen agar
mampu bersaing di pasar. Untuk dapat meghadapi persaingan, setiap pelaku bisnis
cafe dituntut untuk memiliki keunggulan bersaing sehingga dapat bertahan dan
berkembang. Selain itu, salah satu strategi yang tepat untuk bertahan di persaingan
yang semakin ketat dalam bisnis cafe adalah dengan menciptakan dan
mempertahankan konsumen yang ada. Hal ini karena pada saat ini terdapat
fenomena yang emnunjukkan bahwa semakin hari konsumen cafe semakin
bertambah, dan terlihat kesetiaan konsumen yang dapat dilihat dengan adanya

frekuensi kunjungan mereka yang berulang (Prasetya, 2015).



Oleh karena itu, pelaku bisnis cafe juga harus dapat mengelola lebih baik
lagi konsep dalam cafenya, agar konsumen lebih tertarik lagi dan melakukan
kunjungan ulang dan melakukan pembelian ulang produknya. Niat beli ulang
adalah kegiatan pembelian yang dilakukan lebih dari satu kali atau beberapa kali
(Peter dan Olson, 2013). Niat beli ulang sendiri dapat dilihat dari perilaku seorang
pelanggan untuk melakukan pembelian ulang produk yang tersedia atau
ditawarkan oleh pelaku usaha tersebut. Niat beli ulang dari konsumen akan
tercipta apabila suatu produk dan layanan yang ditawarkan cocok sesuai dengan
keinginan dan kebutuhannya, menarik, terjangkau, dan mudah untuk mendapatkan
produk dan layanan tersebut (Resti dan Soesanto, 2016).

Niat beli ulang sebagai suatu keputusan konsumen untuk melakukan
pembelian kembali suatu produk dan layanan yang ditawarkan berdasarkan atas
pengalaman dengan mengeluarkan biaya untuk memperoleh barang atau jasa,
serta cenderung dilakukan secara berkala. Adanya pengalaman yang diperoleh
konsumen dari suatu produk maupun layanan, akan menimbulkan kesan positif
sehingga konsumen akan melakukan pembelian ulang (Hellier et al., dalam
Septian., dkk, 2014). Ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi niat beli
ulang, diantaranya adalah kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan.

Kualitas produk merupakan kemampuan sebuah produk dalam
memperagakan fungsiya, hal ini termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas,
ketepatan, kemudahan pengoperasian, dan reparasi produk, juga atribut produk
lainnya (Kotler dan Armstrong, 2012). Produk yang berkualitas adalah produk

yang mampu memenuhi harapan pelanggan. Produk memiliki tingkat kualitas



tertentu karena produk dibuat untuk memenuhi selera pelanggan atau memuaskan
pelanggannya. Kualitas produk yang mampu menjalankan fungsinya akan dapat
dengan mudah untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan. Kualitas
produk akan berpengaruh terhadap niat beli ulang, karena produk yang memiliki
tingkat kualitas tinggi akan memenuhi selera pelanggan, sehingga mereka akan
datang kembali untuk membeli produk di cafe tersebut.

Selain kualitas produk, persepsi harga juga dapat menjadi faktor yang
mempengaruhi peningkatan perilaku niat beli ulang. Persepsi harga adalah suatu
proses dimana konsumen menginterpretasikan harga dan nilai atribut ke dalam
suatu barang atau pelayanan yang diinginkan (Malik dan Yaqgob, 2012). Persepsi
harga dapat menjadi hal penting yang akan diperhitungkan oleh konsumen yang
datang ke cafe. Oleh karena itu, pelaku bisnis cafe harus dapat menetapkan harga
yang lebih terjangkau sesuai dengan sasaran yang dituju. Harga yang ditetapkan
sesuai dengan manfaat produk yang diberikan, dapat mempengaruhi niat beli
ulang. Produk cafe yang mempunyai kualitas sama tetapi menetapkan harga yang
relatif lebih terjangkau maka akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada
pelanggannya, sehingga menciptakan perilaku niat beli ulang pada cafe tersebut.

Faktor berikutnya setelah kualitas produk dan harga, kualitas layanan juga
dapat mempengaruhi niat beli ulang konsumen. Kualitas layanan merupakan
ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan
ekspektasi pelanggan (Tjiptono, 2012). Kualitas layanan dipandang sebagai salah
satu komponen yang harus ditingkatkan dan diwujudkan oleh setiap pelaku bisnis

termasuk bisnis cafe. Hal ini karena dengan kualitas layanan yang baik akan



meningkatkan kunjungan yang berulang oleg konsumen, sehingga besar
kemungkinan dapat menciptakan niat beli ulang. Kualitas layanan sendiri
biasanya mencakup bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati.
Adanya peningkatan kualitas layanan dalam bisnis cafe arus selalu dilakukan
secara berkala dan berkelanjutan, karena akhirnya akan menciptakan perilaku
pembelian secara berulang.

Beberapa penelitian mengenai pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas
layanan terhadap niat beli ulang juga pernah dilakukan oleh peneliti-peneliti
sebelumnya dan dijadikan penelitian empiris atau penelitian acuan. Dari berbagai
macam penelitian terdahulu yang digunakan sebagai acuan penelitian ini, terdapat
inkonsistensi hasil yang dapat dilihat dari perbedaan hasil penelitian atau research
gap sehingga dapat dijadikan dorongan melakukan penelitian ini.

Perbedaan hasil penelitian tersebut diantaranya hasil dari Faradiba dan
Astuti (2013), Vinda (2015), Hermanto dan Cahyadi (2015), Rosita (2016),
Purnomo., dkk (2016), dan Ghassani dan Suryoko (2017) menyatakan bahwa
kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan, berbeda dengan hasil
penelitian Ramadhan dan Santosa (2017) yang menyatakan bahwa kualitas produk
berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap niat beli ulang. Perbedaan
lainnya dari Faradiba dan Astuti (2013), Vinda (2015), Resti dan Soesanto (2016),
dan Pertiwi dan Harianto (2019) yang menyatakan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan, berbeda dengan hasil dari Ramadhan dan
Santosa (2017) yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh negatif dan

tidak signifikan terhadap niat beli ulang.



Kajian mengenai pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas pelayanan
terhadap niat beli ulang kali ini menggunakan objek penelitian Tritisan Coffee and
Tea yang berada di daerah Weleri Kendal. Tritisan Coffee and Tea merupakan
salah satu cafe yang ada di Kota kendal tepatnya di Sambongsari Weleri Kendal.
Cafe ini menjadi tempat yang sangat recommended khususnya bagi anak-anak
muda untuk nongkrong, berkumpul, dan diskusi ataupun hanya sekedar bersantai
bersama dengan menikmati sajian minuman dan makanan yang ditawarkan.

Tritisan Coffee and Tea sendiri menawarkan berbagai macam jenis kopi,
serta berbagai jenis produk minuman teh. Semua produk minuman dan makanan
yang disajikan dengan kualitas dan rasa terbaik agar dapat memberikan kepuasan
kepada setiap konsumen yang datang. Selain itu juga menyediakan tempat yang
nyaman atau dingin dengan dekorasi yang terbaik, fotogenik dan instagramable.
Hal ini mengingat saat ini ada lebih dari 10 cafe yang ada di Kota Kendal yang
bersaing merebut pangsa pasar yang ada. Oleh karena itu, Tritisan Coffee and Tea
berupaya untuk menerapkan strategi pemasaran yang menarik agar lebih digemari
konsumen dan selalu dikunjungi sebagai pilihan konsumen untuk hangouts.

Penerapan strategi pemasaran yang sudah diterapkan oleh pengelola Tritisan
Coffee and Tea ternyata belum menjadikan cafe tersebut menjadi pilihan utama
bagi konsumen. Hal ini mengingat semakin banyak pilihan cafe yang juga
menerapkan strategi pemasaran yang sama dan juga menghadirkan suasana atau
atmosphere yang nyaman, sehingga membuat jumlah pengunjung cafe dan juga
transaksi pembelian di Tritisan Coffee and Tea mengalami kenaikan dan

penurunan dalam setiap bulannya. Hal ini sesuai dengan hasil prasurvey yang



dilakukan oleh peneliti pada cafe tersebut. Menurut pengelola atau pemilik usaha
Tritisan Coffee and Tea, jumlah pengunjung dalam setiap bulannya selalma tahun
2019 selalu berubah, terkadang mengalami jumlah kenaikan terutama dalam
moment-moment tertentu atau bulan-bulan tertentu seperti liburan anak sekolah
dan mahasiswa. Juga mengalami penurunan khususnya dalam masa-masa ujian
sekolah. Oleh karena itu, pengelola sebisa mungkin untuk tetap menarik niat
berkunjung konsumen melalui strategi-strategi pemasaran yang diterapkan.

Salah satu permasalahan sering muncul dan akan memberikan tingkat
kekhawatiran dari pengelola Tritisan Coffee and Tea adalah adanya ketidakpuasan
dari konsumen setelah berkunjung ke tempat tersebut. Hal ini ditunjukkan dari
adanya keluhan-keluhan yang diberikan oleh konsumen baik terhadap produk,
harga, maupun pelayanan yang diberikan oleh karyawan di cafe tersebut. berikut

ini adalah keluhan konsumen di Tritisan Coffee and Tea:

Tabel 1.1
Keluhan Konsumen di Tritisan Coffee and Tea Weleri Kendal

No Jenis Keluhan Jumlah

1 | Rasa produk khususnya cemilan atau makanan yang masih kurang 16 orang
sesuai dengan keinginan konsumen

2 | Porsi produk yang belum sesuai dengan tampilan menu yang 21 orang
disediakan

3 | Harga yang mahal untuk beberapa produk makanan dan minuman 13 orang
yang ditawarkan dan belum sesuai dengan kualitas yang diberikan

4 | Pelayanan yang lama dari karyawan 18 orang

5 | Respon atau daya tanggap karyawan yang masih lambat dalam 23 orang
menangani keluhan konsumen

6 | Kurangnya pengetahuan yang baik dari karyawan terhadap produk- 12 orang
produk yang dijual

Sumber : Prasurvei di Tritisan Coffee and Tea Weleri Kendal, 2020.
Berdasarkan tabel 1.1 diatas, dari hasil prasurvei yang dilakukan oleh

penelitian terhadap pengelola Tritisan Coffee and Tea pada bulan April sampai




dengan Mei 2020, menunjukkan bahwa masih ada permasalahan yang muncul
pada Tritisan Coffee and Tea yang bisa saja berdampak pada niat beli ulang.
Permasalahan tersebut ditunjukkan dari adanya beberapa keluhan terutama
mengenai kualitas produk yang ditawarkan, harga produk, serta kualitas pelayanan
yang masih belum optimal. Keluhan-keluhan tersebut diterima oleh pengelola
baik melalui sosial media maupun secara langsung yang diutarakan konsumennya.
Keluhan yang berhubungan dengan kualitas produk diantaranya seperti rasa
yang belum sesuai harapan pelanggan serta porsi yang terlalu sedikit terutama
untuk menu camilan, tidak sesuai dengan gambar yang tersedia dalam buku menu.
Keluhan yang berhubungan dengan persepsi harga muncul karena konsumen
merasa harga belum sesuai dengan kualitas produk yang diberikan, sehingga
konsumen merasa harga tersebut mahal untuk produk tersebut. Keluhan yang
berhubungan dengan kualitas layanan adalah mengenai keandalan karyawan yang
masih kurang dalam memberikan pelayanan, daya tanggap yang belum maksimal,
dan jaminan pengetahuan produk karyawan yang juga masih belum maksimal.
Adanya keluhan-keluhan tersebut tentu saja harus segera diperbaiki dengan
cepat oleh pengelola Tritisan Coffee and Tea Weeri Kendal. Jika pengelola
membiarkan dan tidak menghiraukan masalah tersebut, maka bukan tidak
mungkin konsumen akan merasa malas dan tidak memiliki keinginan untuk
berkunjung ke cafe tersebut. Hal tersebut tentu saja akan berdampak pada niat beli
ulang konsumen di Tritisan Coffee and Tea, sehingga berdampak pada tingkat

keuntungan yang diinginkan.



Berdasarkan uraian latar belakang, penulis tertarik untuk meneliti tentang
“Pengaruh Kualitas Produk, Persepsi Harga, dan Kualitas Layanan
terhadap Perilaku Niat Beli Ulang Konsumen di Tritisan Coffee and Tea

Weleri Kendal”.

1.2. Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang permasalahan tersebut diatas, maka pertanyaan
dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap niat beli ulang konsumen di
Tritisan Coffee and Tea Weleri Kendal?
2. Bagaimana pengaruh persepsi harga terhadap niat beli ulang konsumen di
Tritisan Coffee and Tea Weleri Kendal?
3. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap niat beli ulang konsumen di

Tritisan Coffee and Tea Weleri Kendal?

1.3. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang ingin dicapai oleh peneliti adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap niat beli ulang konsumen
di Tritisan Coffee and Tea Weleri Kendal.

2. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap niat beli ulang konsumen
di Tritisan Coffee and Tea Weleri Kendal.

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap niat beli ulang

konsumen di Tritisan Coffee and Tea Weleri Kendal.



1.4. Manfaat Penelitian
Kegunaan dari hasil penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Secara Teoritis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dalam
pengembangan ilmu pengetahuan atau teori-teori yang bersangkutan dengan
manajemen pemasaran terutama mengenai teori kualitas produk, persepsi
harga, kualitas pelayanan, dan niat beli ulang.
2. Secara Praktis
a. Bagi Peneliti
Menambah pengetahuan mengenai teori-teori penelitian dan pengalaman
penelitian dalam bidang manajemen pemasaran, khususnya yang
berhubungan dengan pengaruh kualitas produk, persepsi harga, dan kualitas
layanan terhadap niat beli ulang.
b. Bagi Tritisan Coffee and Tea
Dapat dijadikan masukan dan bahan evalasi atau bahan pertimbangan dan
pengembangan bagi pihak pengelola cafe agar dapat digunakan sebagai
informasi untuk menciptakan niat beli ulang.
c. Bagi Lembaga Pendidikan
Penelitian ini dapat dijadikan inspirasi untuk mengembangkan lebih lanjut
penelitian yang sejenis dan dapat digunakan sebagai bahan referensi untuk

penelitian yang akan datang.



