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ABSTRACK

Zaskia Larasati, “ Pengaruh Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Dan Promosi
Terhadap Keputusan Pembelian Ulang Angkringan Sendu di Palembang”
(Dibawah bimbingan Ibu Dr. Ir. Hj. Yusro Hakimah ,M.M dan Ibu Dr.Frecilia
Nanda Melvani, SE.,M.M)

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui, menganalisis, dan
membuktikan secara simultan dan parsial pengaruh Citra Merek, Kualitas Pelayanan,
dan Promosi terhadap Keputusan Pembeli Ulang Angkringan Sendu di Palembang.
Sedangkan metode pembahasan ini menggunakan Analisis Regresi Linier Berganda
dengan sebanyak 71 Responden.

Hasil dari penelitian ini ada pengaruh positif dan signifikan dari variabel Citra
Merek, Kualitas Pelayanan, dan Promosi terhadap keputusan pembelian ulang
Angkringan Sendu di Palembang. Ada pengaruh Citra merek terhadap keputusan
pembelian ulang Angkringan Sendu di Palembang. Ada pengaruh kualitas pelayanan
terhadap keputusan pembelian ulang Angkringan Sendu di Palembang. Ada pengaruh
promosi terhadap keputuan pembelian ulang Angkringan Sendu di Palembang. Nilai
koefisien determinasi (R2) sebesar 79,3%. Hasil ini menunjukan bahwa 79,3% variabel
Keputusan Pembelian Ulang dapat dijelaskan oleh variabel Citra Merek (X1), Kualitas

Pelayanan (X2), Promosi (X3).

Kata Kunci : Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Promosi, Keputusan Pembelian Ulang.



ABSTRACT

Zaskia Larasati, ""The Influence of Brand Image, Service Quality, and Promotion
on the Decision to Repurchase Angkringan Sendu in Palembang™ (Under the
guidance of Mrs. Dr. Ir. Hj. Yusro Hakimah, M.M and Mrs. Dr. Frecilia Nanda
Melvani, SE., M.M)

This study was conducted with the aim of knowing, analyzing, and proving
simultaneously and partially the influence of Brand Image, Service Quality, and
Promotion on the Decision to Re-Buyer Angkringan Sendu in Palembang. Meanwhile,
this discussion method uses Multiple Linear Regression Analysis with as many as 71

respondents.

The results of this study have a positive and significant influence of the
variables Brand Image, Service Quality, and Promotion on the decision to repurchase
Angkringan Sendu in Palembang. There is an influence of brand image on the decision
to buy back Angkringan Sendu in Palembang. There is an influence of service quality
on the decision to repurchase Angkringan Sendu in Palembang. There is an influence
of promotion on the decision to repurchase Angkringan Sendu in Palembang. The value
of the determination coefficient (R2) was 79.3%. These results show that 79.3% of the
variables of Repurchase Decision can be explained by the variables Brand Image (X1),
Service Quality (X2), Promotion (X3).

Keywords: Brand Image, Service Quality, Promotion, Repurchase Decision.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Tingkat persaingan dalam dunia bisnis menuntut setiap pemasaran untuk
mampu melaksanakan kegiatan pemasaran dengan lebih efektif dan efisien. Dalam
kegiatan pemasaran tersebut membutuhkan sebuah konsep pemasaran yang mendasar
sesuai dengan kebutuhan serta keinginan pelanggan. Semua kegiatan penjualan yang
dilakukan oleh perusahaan adalah untuk memberikan kepuasan kepada konsumen,
guna mencapai keuntungan yang optimal. Karena pada masa kini kebutuhan akan
makanan dan minuman tidak lagi sebagai kebutuhan dasar semata yang harus di penuhi
melainkan sudah menjadi tren di kalangan masyarakat.

Oleh karena itu untuk menarik konsumen melakukan pembelian maka seorang
pembisnis harus menerapkan strategi pemasaran yang tepat sesuai dengan kondisi
pasar yang dihadapi dan perlu adanya cara untuk memajukan penjualan melalui
periklanan, peragaan, penggunaan promosi secara luas guna mempengaruhi publik
untuk melakukan keputusan pembelian. Setiap bisnis perlu mempertimbangkan
keinginan konsumen karena selalu berdampak pada kepuasan dan ketidak puasan
konsumen. Konsumen adalah penerima layanan, memiliki persepsi yang tidak sama
atau yang sering disebut juga berbeda terhadap apa yang mereka terima, kepuasan
pelanggan akan sangat mempengaruhi pembelian ulang produk yang ada pada suatu

bisnis, sehingga faktor ini juga dapat mempengaruhi calon konsumen lainnya.



Menimbang nantinya dapat berimbas baik pada minat customer untuk
mengimplementasikan pembelian ulang, maka suatu organisasi bisnis tentunya harus
menetapkan produk yang sesuai dengan apa yang diperlukan pangsa pasarnya. Minat
beli ulang ada saat adanya transaksi pembelian oleh customer selama dua kali atau lebih
dipicu oleh puas dengan produk atau jasa yang diterima (Pratama, 2022). Minat beli
ulang didefinisikan sebagai penentuan pilihan yang diimplementasikan oleh customer
atas produk dan jasa organisasi bisnis yang lama dengan mengkomparasikannya
terhadap situasi saat ini. Poin pentingnya adalah minat beli ulang datang dipicu oleh
rasa puas dan nyaman dari pembelian sebelumnya.

Salah satu upaya yang dapat dilakukan dalam menghadapi persaingan dalam
dunia bisnis adalah ditentukan oleh beberapa faktor salah satu faktonya yaitu pengaruh
Brand Image (citra merek). Brand Image (citra merek) merupakan faktor yang
mempengaruhi dalam pemasaran suatu bisnis, Citra Merek yang baik akan
menyampaikan pesan dengan jelas, memiliki kredibilitas di pasaran, menghubungkan
target pasar dengan barang atau jasa secara emosional, dan menciptakan pelanggan
setia. Citra Merek merupakan faktor penting dalam mempengaruhi daya saing
perusahaan, sebab berperan selaku identitas yang membedakan antara barang atau jasa
serupa yang diproduksi oleh perusahaan-perusahaan berbeda. Citra Merek tidak hanya
mencerminkan keaslian, nilai serta komitmen kepada pelanggan (Bilgin, 2018), dalam
benak pelanggan, Citra merek menjadi representasi dari kualitas, keandalan, dan citra
perusahaan.

Hal ini ditunjukan dengan mulai banyaknya citra merek angkringan di kota

palembang yang sudah mulai berdiri sendiri dengan citra merek yang mereka buat, citra



merk juga merupakan faktor penting yang memudahkan pelanggan dalam minat
pembelian ulang pada suatu perusahaan.

Semua jenis produk yang diproduksi atau dibuat oleh Angkringan Sendu yaitu
produk yang berkualitas. menurut Tjiptono (dalam Firmansyah, 2019, him. 99)
Kualitas Pelayanan adalah cerminan semua dimensi pelayanan penawaran produk yang
menghasilkan manfaat bagi pelanggan. Produsen yang memperhatikan dimensi-
dimensi kualitas pelayanan produk tersebut pada produknya secara tidak langsung akan
menciptakan persepsi pada konsumen bahwa produk yang berkualitas mampu
memenuhi berbagai aspek yang diinginkan konsumen.

Faktor lainnya yang dapat menjadi hal yang mempengaruhi dalam minat
pembelian ulang yaitu promosi. Restuputra & Rahanatha (2020) mengatakan promosi
penjualan berpengaruh positif signifikan terhadap niat pembelian ulang. Penelitian
Adelia (2018) memiliki kesamaan yang menyatakan promosi online memiliki pengaruh
positif pada minat beli ulang. Promosi merupakan faktor yang secara signifikan
mendorong konsumen untuk melakukan pembelian ulang (Sholihat, 2018; Adila dan
Aziz, 2019; Katrin dan Masharyono, 2018; Azizah dan Prasetio, 2019; Diyatma,
2017). Media sosial adalah sarana atau wadah yang digunakan untuk mempermudah
interaksi diantara sesama pengguna dan mempunyai sifat komunikasi dua arah, media
sosial juga sering digunakan untuk membangun citra diri atau profil seseorang, dan
juga dapat dimanfaatkan kan oleh perusahaan sebagai media pemasaran (Levrant &
Wulansari, 2024).

Faktor-Faktot lain yang memungkingkan menjadi alasan keputusan pembelian

ulang pada angkringan sendu di palembang adalah lokasi dan juga brand ambassador.



Karena menurut (Kotler dan Amstrong, 2023) lokasi merupakan tempat perusahaan
yang membuat produk tersedia untuk konsumen. Menurut Gaynor Lea-GreenWood,
2021) Brand Ambassador merupakan aktivitas dimana brand atau produk membuat
kontrak dengan public figure guna mempresentasikan brand atau produk mereka.

Angkringan Sendu adalah salah satu jenis usaha kuliner UMKM yang lagi
diminati oleh semua kalangan karena usaha bisnis ini sangat ramah kantong untuk
semua orang. Angkringan Sendu merupakan usaha rintisan yang didirikan langsung
oleh sepasang suami-istri yaitu bapak Eko Saputra dan Ibu Rani Mayangsari sebagai
selaku ownernya. Angkringan ini berdiri pertama kali di tahun 2020 dengan lokasi yang
berada di JI. Angkatan 45 disamping Kebab Salahudin, dengan kemudian owner yang
berinovasi dan bernisiatif pindah lokasi agar Citra Merk Angkringan Sendu semakin
dikenal khalayak ramai pada satu tahun kemudian Angkringan Sendu buka kembali
ditempat yang baru dengan lokasi yang lebih baik yaitu di JI. POM IX , Lorok Pakjo,
Kecamatan. Ilir barat 1, kota palembang, Sumatera Selatan, 30126. Lokasinya yang
tidak mendapatkan perizinan dan juga kurangnya strategi yang strategis membuat
angkringan sendu harus merubah lokasi angkringan.

Angkringan Sendu yang terus berinovasi dan juga bekreativitas ini mulai
memunculkan banyak konsumen dengan di dukung Citra Merk, Kualitas Pelayanan
dan juga Promosi itulah yang membantu memodifikasi Angkringan Sendu ini jadi lebih
banyak dikenal masyarakat.

Angkringan Sendu ini juga selalu buka pada pukul 18.00 pm- 02.00 am, dengan
fasilitas tempat makan yang nyaman, pelayanan yang baik, permainan game yang

disediakan seperti (UNO-GAPLE), musik tambahan, tontonan (nonton bersama) disaat



ada event perlombaan seperti pertandingan, makanan yang enak dengan harga yang
sangat terjangkau. Berbagai menu yang ada di Angkringan Sendu ini terdiri dari
makanan ringan yang didalamnya terdapat pilihan seperti sosis, otak-otak, nuget,
cireng, risol, dll. Untuk makanan berat juga tersedia di Angkringan Sendu ini dengan
pilihan contohnya nasi goreng, nasi ayam, mie goreng, sate taichan, dan lain-lain. Dan
jangan lupakan yang menjadi cirikhas dari sebuah Angkringan iya berbagai jenis
minuman yang tersedia seperti bermacam-macam jenis kopi, teh susu, fanta, sxtrajoss,
dan lain-lain, dengan tersedia dalam bentuk hangat dan dingin.

Setelah berlangsungnya usaha ini dengan berjalannya waktu owner-pun
melakukan riset lokasi dengan pertimbangan yang lebih baik lagi tentunya untuk lebih
mempertimbangkan masyarakat agar lebih mengetahui Citra Merk, Kualitas
Pelayanan, dan Promosi media sosialnya, dengan cara membuka Angkringan Sendu
ditempat baru pada tanggal 31 Agustus 2024 di JI. Angkatan 45, Lorok Pakjo,
Kecamatan Ilir barat 1, Kota Palembang, Sumatera Selatan, 30114.

Dari survey yang sudah di teliti, fenomena pengaruh Citra Merek, sangat
berdampak untuk perkembangan Angkringan Sendu dikarenakan citra mereknya yang
tidak memiliki cirikhas, bentuk fisiknya yang tidak menarik, perilaku pegawai yang
tidak sesuai dengan merek yang di pasarkan, keuntungan pembelian yang tidak
memuaskan konsumen akan sangat berdampak untuk perkembangan Angkringan
Sendu di Palembang.

Masalah pengaruh Kualitas Pelayanan terletak pada Mereknya yang belum
berkualitas tinggi, produk belum memiliki kualitas yang konsisten, produk belum

menawarkan Merek mereka dengan baik, tidak adanya keistimewaan, daya tahan



merek yang tidak menjamin mengakibatkan penelitian ini dibuat agar dapat mengatasi
dengan baik.

Fenomena didalam promosi yang dihadapi juga mengalami masalah yang
membuat Angkringan sendu ini tidak berkembang dengan pesat, masalah dari promosi
ini berupa iklan, tidak adanya sales promotion atau yang sering di kenal juga dengan
nama Brand ambasador, tidak memilikinya relasi yang luas, tidak adanya hubungan
yang baik antar konsumen dan penjual, dan tidak adanya penjualan pribadi di akun
owner, penjualan hanya berpusat dan berfokus di akun resmi Angkringan sendu saja
sehingga faktor ini merupakan salah satu fenomena atau masalah dalam membuat
konsumen melakukan keputusan pembelian ulang.

Dari beberapa faktor diatas, yaitu faktor Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Dan
Promosi Media Sosial ini yang akan sangat berpengaruh dalam mempengaruhi faktor
keputusan Pembelian ulang yang ada di angkringan sendu palembang.

Tabel 1.1

Jumlah Keputusan Pembelian Bulan Oktober 2024

Tanggal Hari Jumlah
Pengunjung
1 Oktober 2024 Selasa 7
2 Oktober 2024 Rabu 6
3 Oktober 2024 Kamis 6
4 Oktober 2024 Jumat 8
5 Oktober 2024 Sabtu 18




6 Oktober 2024 Minggu 16
7 Oktober 2024 Senin Libur
8 Oktober 2024 Selasa 6
9 Oktober 2024 Rabu 5
10 Oktober 2024 Kamis 6
11 Oktober 2024 Jumat 9
12 Oktober 2024 Sabtu 15
13 Oktober 2024 Minggu 18
14 Oktober 2024 Senin Libur
15 Oktober 2024 Selasa 7
16 Oktober 2024 Rabu 6
17 Oktober 2024 Kamis 6
18 Oktober 2024 Jumat 6
19 Oktober 2024 Sabtu 14
20 Oktober 2024 Minggu 16
21 Oktober 2024 Senin Libur
22 Oktober 2024 Selasa 6
23 Oktober 2024 Rabu 6
24 Oktober 2024 Kamis 5
25 Oktober 2024 Jumat 7
26 Otober 2024 Sabtu 20




27 Oktober 2024 Minggu 15
28 Oktober 2024 Senin Libur
29 Oktober 2024 Selasa 5
30 Oktober 2024 Rabu 6
31 Oktober 2024 Kamis 5
Jumlah 250

Sumber : Owner Angkringan Sendu Di Palembang tahun 2024

Dari tabel 1.1 diatas yang paling banyak penjualan terdapat di hari sabtu dan
minggu dikarenakan di hari sabtu dan minggu merupakan hari libur hampir semua
orang, Angkringan Sendu ini akan menjadi ramai pengujung apabilah weekand
dimulai, dengan mayoritas kalangan anak muda berusia 15-25 dan dibantu kalangan
orang tua, Dan untuk hari libur tetap Angkringan yang ditetapkan pada hari senin, jadi
dimulai dari hari selasa sampai dengan jumat angkringan akan buka kembali walaupun
tidak seramai di hari sabtu dan juga di hari minggu.

Berdasarkan latar belakang di atas masalah yang diuraikan diatas, maka penulis
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul : “Pengaruh Citra Merek, Kualitas
Pelayanan, dan Promosi Media Sosial terhadap Keputusan Pembelian Ulang

Pada Angkringan Sendu di Palembang”



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan dari latar belakang diatas yang telah disajikan maka dapat

dirumuskan permasalahan didalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Apakah Citra Merek, Kualitas Pelayanan, dan Promosi berpengaruh secara
simultan terhadap keputusan pembelian ulang pada Angkringan Sendu di
Palembang?

2. Apakah Citra Merek berpengaruh secara Parsial terhadap keputusan pembelian
ulang pada Angkringan Sendu di Palembang?

3. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh secara Parsial terhadap keputusan
pembelian ulang pada Angkringan Sendu di Palembang?

4. Apakah Promosi berpengaruh secara Parsial terhadap keputusan pembelian

ulang pada Angkringan Sendu di Palembang?

1.3 Tujuan Penelitian

1. Pengaruh Citra Merek, Kualitas Pelayanan, dan Promosi terhadap Keputusan
Pembelian Ulang pada Angkringan Senduh di Palembang.

2. Pengaruh Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian Ulang pada Angkringan
sendu di Palembang.

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian Ulang pada
Angkringan Sendu di Palembang.

4. Pengaruh Promosi terhadap Keputusan Pembelian Ulang pada Angkringan
Sendu di Palembang.

1.4 Manfaat Penelitian
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Penulis mengharapkan dengan adannya penelitian ini maka dapat memberikan

manfaat. Adapun manfaat dari hasil penelitian ini adalah:

1. Bagi Penulis
Hasil penelitian ini dapat menambah wawasan dan juga ilmu pengetahuan
khususnya dalam bidang ilmu manajemen pemasaran, hal ini juga sangat
bermanfaat bagi penulis ketika memasuki dunia usaha, karena dalam
menjalankan sebuah usaha harus mampu menghadapi sebuah persaingan
didalam bisnis, karena perkembangan ekonomi global semakin berkembang
dengan pesat sehingga pembisnis harus mampu lebih kreatif dalam
memasarkan sebuah produk baik dari segi Citra Merek, Kualitas Pelayanan,
maupun Promosi.

2. Bagi Lembaga Pendidikan
Hasil penelitian ini diharapakan dapat menjadi refrensi untuk penelitian serupa
dimasa yang akan datang dan diharapkan dapat berguna untuk dipakai sebagai
sumber informasi penelitian selanjutnya.

3. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan masukan secara baik
kepada perusahaan atau owner dari usaha yang diteliti supaya lebih dapat
berkembang tentang Citra Merek, Kualitas Pelayanan, dan Promosi terhadap

Keputusan Pembelian Ulang pada Angkringan Sendu di Palembang.
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