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Abstrak: Penelitian ini digunakan untuk menganalisis Pengaruh Promosi, Kualitas Pelayanan
dan Keputusan Pembelian Terhadap Pembelian Ulang pada konsumen di Burger King Karang
Satria. Populasi dari penelitian ini adalah pengunjung Burger King karang satria. Penelitian ini
dilakukan dengan teknik sampel Accidental sampling. Adapun jumlah data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah 216 responden. Teknik analisis data dilakukan dengan structural
equitation model SEM dengan alat bantu SmartPLS versi 3.0. Berdasarkan hasil penelitian ini
menjelaskan bahwa: 1 Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian; 2 Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan
Pembelian; 3 Promosi tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap Pembelian Ulang; 4
Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Pembelian Ulang; 5 Keputusan
Pembelian berpengaruh positif dan signifikan terhadap Pembelian Ulang:

Kata Kunci: Pembelian Ulang, Keputusan Pembelian, Promosi, Kualitas Pelayanan

PENDAHULUAN

Perkembangan dunia industri usaha makanan saat ini diseluruh dunia semakin pesat,
terlihat dari banyaknya jenis pilihan makanan yang semakin unik dan beragam sesuai dengan
jaman sekarang. Sebagian besar masyarakat indonesia saat ini mengikuti adat dan budaya
negara tetangga salah satunya negara bagian barat dengan mengadopsi makanan yang berasal
dari negara tersebut, seperti makanan cepat saji. Sehingga para pengusaha makanan cepat saji
mulai memperkenalkan usahanya di bidang restoran cepat saji.

Fenomena yang terjadi pada Burger King adanya kualitas pelayanan yang kurang baik
dan promosi yang kurang cepat menyebar di Bekasi sehingga berbeda dengan cabang lainnya.
Dengan ini akan mempengaruhi keputusan pembelian yang semakin berkurang. Oleh sebab itu
dapat menjadi perhatian bagi Burger King di Karang Satria bahwa Promosi yang seharusnya
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pelanggan atau konsumen dapatkan di internet, bisa melalui grup whatsapp atau twitter, namun
untuk saat ini adanya ketidaktahuan promosi yang sedang berlangsung serta kualitas pelayanan
lebih diperhatikan lagi guna untuk memberikan kepuasan konsumen, karena konsumen tidak
hanya menilai kualitas produk tetapi konsumen juga menilai apakah kualitas pelayanan yang
diberikan Burger King di Karang Satria sudah baik dibandingkan dengan Burger King cabang
lainnya.

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan di atas, peneliti ingin melakukan
penelitian lebih lanjut mengenai promosi dan kualitas pelayanan yang merupakan faktor-faktor
penting, untuk mengetahui keputusan pembelian terhadap pembelian ulang. Dengan begitu
peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Model Keputusan Pembelian
Terhadap Pembelian Ulang: Analisis Promosi dan Kualitas (studi kasus pada konsumen di
Burger King Karang Satria).

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas maka dapat dirumuskan
perumusan masalah pada Burger King di Karang Satria, sebagai berikut:

1. Apakah promosi berpengaruh terhadap keputusan pembelian makanan cepat saji?

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian makanan cepat
saji?

3. Apakah promosi berpengaruh terhadap pembelian ulang makanan cepat saji?

4. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap pembelian ulang?

5. Apakah keputusan pembelian berpengaruh terhadap pembelian ulang?

KAJIAN PUSTAKA
Pembelian Ulang

Pembelian ulang yang tinggi mencerminkan tingkat kepuasaan konsumen ketika
memutuskan untuk membeli kembali atau menolak produk/jasa yang telah digunakan dan
kemudian timbul rasa suka atau tidak suka terhadap produk/jasa tersebut. Rasa suka dapat
timbul bila konsumen mempunyai persepsi bahwa produk/jasa yang mereka gunakan
berkualitas baik dan dapat memenuhi atau bahkan melebihi harapan, konsumen yang merasa
puas dan menjadi pelanggan yang loyal akan memberikan rekomendasi positif kepada orang
lain atau saudara terhadap produk/jasa. Untuk pelanggan memainkan peran yang sangat
penting dalam pengembangan produk/jasa ke pasar. Pembelian ulang adalah komitmen
konsumen yang terbentuk setelah konsumen telah membeli produk atau pelayanan, komitmen
ini bermula dari kesan positif (Murwanti & Surakarta, 2017)

Sedangkan pembelian ulang merupakan keputusan konsumen untuk melakukan
pembelian kembali suatu produk atau jasa berdasarkan apa yang diperoleh dari perusahaan
yang sama, melakukan pengeluaran untuk memperoleh barang dan jasa tersebut dan
kecenderungan dilakukan secara berkala. Akumulasi dari pengalaman dan pengetahuan
konsumen terhadap suatu merek merupakan faktor yang dapat mempengaruhi konsumen untuk
melakukan pembelian kembali merek yang sama. Menurut Ferdinand dalam (Tegowati, 2019)
pembelian ulang dapat didefenisikan melalui indikator-indikator sebagai berikut: 1) Minat
transaksional; 2) Minat referensi; 3) Minat preferensial; dan 4) Minat eksploratif.

Pembelian Ulang ini sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya di antaranya
adalah: (Assagaf & Ali, 2017), (Riyanto et al., 2017), (Mansur & Ali, 2017).

Promosi

Menurut (Sari, 2020), promosi dipandang sebagai suatu informasi untuk mempengaruhi
individu atau organisasi kepada tindakan pembelian terhadap produk maupun jasa. Sedangkan
Menurut Fajar Laksanan dalam (Aisya & Riyadi, 2020) Promosi adalah suatu komunikasi dari
penjual dan pembeli yang berasal dari informasi yang tepat yang bertujuan untuk merubah
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sikap dan tingkah laku pembeli yang tadinya tidak mengenal menjadi mengenal sehingga
menjadi pembeli dan tetap mengingat produk tersebut.

Menurut Herlambang (Pasaribu et al., 2019) Indikator variabel yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu: 1) Periklanan; 2) Promosi penjualan; 3) Hubungan masyarakat dengan
publisitas; dan 4) Penjual personal.

Promosi ini sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya di antaranya adalah (Ali et
al., 2022), (M & Ali, 2017), (Ali, H., & Limakrisna, 2013), (Ilhamalimy & Ali, 2021), (Setyadi
& Ali, 2017), (Octavia & Ali, 2017), (Larasetiati & Ali, 2019).

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan merupakan faktor utama untuk mengetahui tingkat kepuasaan
konsumen, dalam hal ini perusahaan dapat dikatakan baik jika mampu menyediakan
barang/jasa sesuai dengan keinginan pelanggan. Kualitas pelayanan mengandung pengertian
setiap kegiatan atau manfaat yang diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada
dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat kepemilikan sesuatu. (Susilo et al., 2018)

Sedangkan Menurut Zeithaml (Rasyidi, 2019) kualitas pelayanan adalah suatu
penilaian pelanggan atas keunggulan atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara
menyeluruh. Sedangkan kualitas pelayanan dirasakan sebagai hasil dari proses evaluasi di
mana pelanggan membandingkan persepsi tentang pelayanan dan hasil dengan apa yang
konsumen harapkan. Menurut (Tjiptono,F & Chandra, 2012) indikator yang sering dijadikan
acuan adalah sebagai berikut: 1) Reliabilitas; 2) Responsivitas; 3) Jaminan; 4) Empati; dan 5)
Bukti fisik.

Kualitas Pelayanan ini sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya di antaranya
adalah: (Fahmi & Ali, 2022), (Hernikasari et al., 2022), (Ali et al., 2016), (Wahono & Ali,
2021), (Iryani et al., 2021).

Keputusan Pembelian

Menurut (Kotler & Amstrong, 2012) Keputusan pembelian adalah pemecahan masalah
oleh individu dengan memilih alternatif perilaku dan dianggap sebagai tindakan yang paling
tepat dalam pembelian dengan mengambil langkah pertama dari proses pengambilan
keputusan.

Sedangkan Menurut (Tjiptono, 2016) keputusan pembelian merupakan bagian dari
perilaku konsumen. Perilaku konsumen adalah tindakan yang berhubungan langsung dengan
perolehan dan identifikasi produk dan jasa, termasuk proses pengambilan keputusan sebelum
dan sesudah tindakan tersebut. Menurut (Assauri, 2015) keputusan pembelian konsumen juga
dipengaruhi oleh kebiasaan, dalam kebiasaan membeli ini termasuk kapan pembelian
dilakukan, kapan pembelian dilaksanakan dan dimana pembelian tersebut dilakukan.

Menurut Tjiptono dalam (Effendi & Chandra, 2020) terdapat enam indikator keputusan
pembelian sebagai berikut: 1) Pemilihan produk; 2) Pilihan merek; 3) Pilihan tempat penyalur;
4) Jumlah pembelian atau kuantitas; dan 5) Waktu pembelian

Keputusan Pembelian ini sudah banyak di teliti oleh peneliti sebelumnya di antaranya
adalah (Sudiantini & Saputra, 2022), (Masruhin et al., 2021), (Suharyono & Ali, 2015),
(Richardo et al., 2020), (Zahran & Ali, 2020), (Yassir Araffat et al., 2020).
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Tabel 1: Penelitian Terdahulu iani Relevan

1. Sari, Hasil penelitian menunjukkan Terdapat persamaan bahwa Terdapat perbedaan
(2020) bahwa variabel kualitas produk,  penelitian dan penulisan terkait variabel kualitas
promosi dan harga berpengaruh  memiliki persamaan dalam  produk, harga dan tidak
positif dan signifikan terhadap meniliti penelitian promosi  meiliki variabel
keputusan pembelian terhadap keputusan intervening.
pembelian

2. Alamsya Hasil penelitian menunjukkan Terdapat persamaan bahwa Terdapat perbedaan
h, bahwa variabel citra merek, penelitian dan penulisan terkait variabel harga dan
(2017) kualitas pelayanan dan harga memiliki persamaan dalam  citra merek terhadap

terhadap kepuasaan pelanggan meniliti kualitas pelayanan  kepuasan pelanggan

berpengaruh secara persial sebagai variabel tidak

maupun simultan terikat dan tidak memiliki
variabel intervening.

3. Ekapran  Hasil penelitian menunjukkan Terdapat persamaan bahwa  Penelitian memiliki
a, variabel kualitas produk, penelitian dan penulisan variabel kualitas produk,
(2020) kualitas pelayanan dan citra memiliki persamaan dalam  citra merek dan tidak

merek berpengaruh positif dan meniliti variabel kualitas memiliki variabel
signifikan terhadap niat pelayanan terhadap niat intervening
pembelian ulang sepeda motor pembelian ulang

merk Honda di Kota Denpasar.

4, Mega Hasil penelitian menunjukkan Terdapat persamaan bahwa  Penelitian memiliki
Sifti bahwa variabel gaya hidup penelitian dan penulisan variabel gaya hidup dan
Minarti  berpengaruh signifikan secara memiliki persamaan dalam  tidak memiliki variabel
(2020) parsial terhadap keputusan meniliti promosi dan intervening

pembelian, promosi kualitas pelayanan
berpengaruh signifikan secara terhadap keputusan
parsial terhadap keputusan pembelian
pembelian

5. (Effendi  Hasil penelitian menunjukkan Terdapat persamaan bahwa  Penelitian memiliki
& bahwa promosi berpengaruh penelitian dan penulisan variabel kepuasan
Chandra  signifikan terhadap keputusan memiliki persamaan dalam  pelanggan yang
, 2020) pembelian dan kepuasan meniliti promosi dan dimediasi oleh variabel

pelanggan kualitas pelayanan melalui  keputusan pembelian
keputusan pembelian

6. (Susilo Hasil penelitian menunjukkan Terdapat persamaan bahwa  Penelitian memiliki
etal., bahwa secara parsial harga, penelitian dan penulisan variabel harga
2018) kualitas pelayanan, promosi, memiliki persamaan dalam  kepecayaan dan

dan kepercayaan berpengaruh meniliti variabel kualitas kepuasaan pelanggan

terhadap keputusan berkunjung  pelayanan promosi sebagai variabel

dan kepuasan konsumen terhadap keputusan intervening
pembelian

7. Rasyidi,  Hasil penelitian menunjukkan Terdapat persamaan bahwa  Penelitian memiliki
(2019) bahwa variabel kualitas produk  penelitian dan penulisan variabel tidak terikat

harga dan promosi secara
persial dan simultan terhadap
keputusan pembelian melalui
kualitas pelayanan

memiliki persamaan dalam
meniliti promosi terhadap
keputusan pembelian yang
dimediasi kualitas
pelayanan sebagai variabel
intervening

yaitu kualitas produk dan
harga
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Kerangka Pemikiran
Berdasarkan rumusan masalah, kajian pustaka dan penelitian terdahulu yang relevan,
maka diperoleh conceptual framework sebagai berikut:

H=X1—>¥Y1—»Y2

H7=X2—»Y1—Y2|

Gambar 1: Conceptual Framework

Hipotesis Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah, tujuan penelitian, kajian teori dan penelitian yang
relevan maka hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
H1: Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian
H2: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian
H3: Promosi berpengaruh positif dan signifikan signifikan terhadap Pembelian Ulang
H4: Kualitas Pelayanan berpengaruhpositif dan signifikan terhadap Pembelian Ulang
H5: Keputusan Pembelian berpengaruh positif dan signifikan terhadap Pembelian Ulang
H6: Keputusan Pembeli terbukti memediasi Promosi terhadap Pembelian Ulang secara
signifikan
7. H7: Keputusan Pelanggan terbukti memediasi Kualitas Pelayanan terhadap Pembelian

Ulang secara signifikan

ocuarwnhE

METODE PENELITIAN

Metode penulisan artikel ilmiah ini adalah dengan metode kuantitatif dan kajian pustaka
(Library Research). Mengkaji teori dan hubungan atau pengaruh antar variabel dari buku-buku
dan jurnal baik secara off line di perpustakaan dan secara online yang bersumber dari
Mendeley, Scholar Google dan media online lainnya. Dalam penelitian kuantitatif, kajian
pustaka harus digunakan secara konsisten dengan asumsi-asumsi metodologis. Artinya harus
digunakan secara induktif sehingga tidak mengarahkan pertanyaan-pertanyaan yang diajukan
oleh peneliti. Salah satu alasan utama untuk melakukan penelitian kuantitatif yaitu bahwa
penelitian tersebut bersifat eksploratif, (Ali, H., & Limakrisna, 2013).

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan model analisis jalur (path analysis) dan
teknik analisis Structural Equation Model (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS) yang
dibantu dengan aplikasi SMARTPLS 3.0 untuk menguji hipotesis, karena diantara variabel
eksogen dengan variabel endogen yang mempengaruhi penelitian ini dilakukan terhadap
konsumen yang pernah mengkonsumsi produk Burger King di Karang Satria dengan
melakukan pengisian kuesioner melalui google form. Dalam penelitian menggunakan sampel
accidental sampling sebanyak 216 responden konsumen Burger King di Karang Satria.
Instrumen penelitian dalam penelitian ini yaitu uji validitas dan reliabilitas yang digunakan
metode uji Outer Model dan Inner Model yang berdasarkan dengan SEM PLS. Teknik analisis

5|Page


https://greenpub.org/JIM

https://greenpub.org/JIM Vol. 1, No. 3, Oktober - Desember 2022

data berupa hasil analisis path dan uji hipotesis yaitu pengaruh secara langsung dan tidak
langsung.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas

Pada penelitian ini, tahap selanjutnya untuk pengujian terhadap validitas pengukur yang
diujikan dapat berkorelasi dengan baik dan tidak tinggi. Hal ini dilakukan pada tahap Uji
Validitas Diskriminan, diantaranya melalui Cross Loading. Berikut data sajian pada nilai Cross
Loading yang telah penulis olah melalui program SmartPLS 3.0. Uji reliabilitas menunjukkan
pada suatu pengertian bahwa suatu instrument cukup dapat dipercaya untuk dapat digunakan
sebagai alat pengumpulan data karena instrumen tersebut sudah baik.

Tabel 2. Hasil Cross Loading

Indikator Variable
Promosi Kualitas Pelayanan  Keputusan Pembelian Ulang
Pembelian
X1.3 0.752 0.471 0.450 0.346
X1.6 0.706 0.484 0.420 0.236
X1.7 0.727 0.477 0.400 0.365
X1.8 0.705 0.478 0.434 0.255
X2.3 0.436 0.717 0.510 0.449
X2.4 0.490 0.744 0.459 0.405
X2.5 0.566 0.801 0.584 0.473
X2.7 0.486 0.747 0.507 0.429
Y13 0.460 0.536 0.780 0.431
Y14 0.398 0.427 0.728 0.341
Y15 0.449 0.516 0.703 0.422
Y1.10 0.419 0.528 0.728 0.483
Y2.3 0.325 0.458 0.526 0.757
Y2.5 0.244 0.383 0.353 0.782
Y2.6 0.256 0.371 0.397 0.747
Y2.7 0.423 0.544 0.454 0.772

Berdasarkan tabel diatas yang menunjukan hasil nilai Cross Loading, dapat diketahui
bahwa masing-masing item indicator telah memiliki nilai cross loading yang besar
dibandingkan dengan item indicator pada variabel lainnya. Seperti pada Promosi telah
memiliki nilai cross loading lebih besar dibandingkan dengan nilai cross loading pada variabel
Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian dan Pembelian Ulang. Maka, hasil dari pengujian
ini dinyatakan valid secara diskriminan.

Evaluasi Model Struktural (Inner Model)

Evaluasi model struktural pada SEM dengan PLS dilakukan dengan melakukan ujin R-
square (R?) dan uji (Q?) melalui estimasi koefisien jalur.

Uji R-square (R?)

Pada penelitian ini, tahap selanjutnya untuk analisis untuk menilai adanya seberapa
besaran konstruk endogen atau variabel Y dapat mempresentasikan atau dapat dijelaskan oleh
variabel eksogen atau variabel X dari hasil pengujian yang telah diujikan. Hal ini dilakukan
pada tahap Uji R-Square atau (R?) sebesar 0,67 menunjukan model kuat, sebesar 0,33 bahwa
model moderate dan sebesar 0.19 bahwa model dikategorikan lemah.
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Tabel 3. Inner Model (Uji R-square)

Variable R Square (R?)
Keputusan Pembelian 0.505
Pembelian Ulang 0.400

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan variabel Keputusan Pembelian dengan nilai
0.505 artinya 0.505 x 100 = 50.5% dan 100% - 50.5% = 49% atau 0.495. Hasil ini menunjukan
bahwa variabel Keputusan Pembelian dipengaruhi oleh Promosi dan Kualitas Pelayanan
dengan nilai 50.5% atau 0.505 yang dinyatakan model moderat dan hanya dua variabel yang
mempengaruhi Keputusan Pembelian, dengan demikian dapat diartikan bahwa kemampuan
nilai R-square memiliki pengaruh moderat. Maka terjadi hubungan yang moderat antar
Promosi dan Kualitas Pelayanan, serta terdapat sisa 49,5%. Hal ini dikarenakan masih banyak
faktor lain yang mempengaruhi Keputusan Pembelian yang tidak dibahas dalam penelitian ini
diantaranya: citra merek, harga, gaya hidup, kualitas produk dan kepuasan konsumen.

Namun yang kedua terdapat variabel Pembelian Ulang dengan nilai 0.400 artinya 0.400
x 100 = 40% dan 100% - 40% = 6% atau 0.6. Hasil ini menunjukan bahwa nilai tersebut masuk
kedalam standar pengukuran moderat dan hanya dua variabel yang mempengaruhi Pembelian
Ulang, dengan demikian dapat diartikan bahwa kemampuan nilai R-square memiliki pengaruh
moderat. Hal ini dikarenakan masih banyak faktor lain yang mempengaruhi Pembelian Ulang
yang tidak dibahas dalam penelitian ini diantaranya sebagai berikut: review konsumen, citra
perusahaan, citra merek, loyalitas pelanggan, waktu pengiriman dan gaya hidup masyarakat.

Uji Q-square

Uji Q square meurujuk pada nilai Goodness of Fit (GoF) Index, berdasarkan kriteria
Nilai Stone Geisser Q2. Jika nilai Q Square berada di atas < 0 (nol) maka dapat dikatakan
model penelitian yang dibangun memiliki predictive relevance , sedangkan apabila nilai Q-
square < 0 (nol), maka menunjukan bahwa model kurang memiliki predictive relevance

(Ghozali, 2017).
Tabel 4. Inner Model (Uji Q-square)

Variabel Q
Keputusan Pembelian 0.259
Pembelian Ulang 0.219

Berdasarkan pada data yang diolah dan disajikan, dapat di analisis bahwa terdapat nilai
pada Q? pada variabel Keputusan Pembelian sebesar 0.259 dan variabel Pembelian Ulang
sebesar 0.219 yang diukur dengan hasil pengukuran yang diolah menggunakan Smart PLS 3.0
diperoleh nilai Qsquare sebagai berikut:

Q-square = 1 — (1-Q?)

Q? Keputusan Pembelian:
=1-(1- 0.259)
=1-0,741

=0,259

Q? Pembelian Ulang:
=1-(1-0,219)

=1-0,781

=0,219

Berdasarkan hasil perhitungan diatas, dapat diketahui nilai dari Q-square dari
keputusan pembelian sebesar 0,259. Hasil tersebut menunjukan persentase dari penelitian ini
yaitu sebesar 25,9%. Sedangkan hasil 74,1% lainnya berada diluar dari penelitian ini. Hal
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tersebut dapat dinyatakan bahwa penelitian ini dapat dinyatakan telah memiliki goodness of fit
yang baik.

Namun selanjutnya Q-square dari pembelian ulang hasil tersebut menunjukan
persentase dari penelitian ini yaitu sebesar 21,9%. Sedangkan hasil 78,1% lainnya berada diluar
dari hasil penelitian ini. Hal tersebut dapat dinyatakan bahwa penelitian ini dapat dinyatakan
telah memiliki goodness of fit yang baik.

Setelah melakukan pengujian tersebut, dilanjutkan dengan melakukan uji signifikan
atau bootstrapping yang memberikan nilai signifikan dari masing-masing indikator dari
konstruk kualitas pelayanan, promosi, keputusan pembelian maupun konstruk pembelian ulang
yang dapat dilihat pada gambar 2.

La Lol

P3

0752 Q?ao“Hk T
— o728 —W
—— 0703
0706 KNS
Ps 0727 Promosl Keputusan

L
'3'7'3'5 Pemt\elian

P2 05293 0335

PT

N \ PLS
— 075?'”"

e ‘L_g_zgl C.=89 l—o.7s2
i — 0807 — N:).‘M?" —

0747 Kualitas Pelayanan Pembelian Ulang 0'772? PUS

Y
KP7T PuUT
Gambar 2. Outer Model Promosi, Kualitas Pelayanan dan Keputusan Pembelian terhadap Pembelian
Ulang

Analisis Hipotesis

Pengujian hipotesis diuji dengan dasar hasil pengujian Inner Model yang meliputi output
r-square, koefisien parameter dan Tstatistik. Untuk mengetahui apakah suatu hipotesis dapat
diterima atau ditolak adalah dengan memperhatikan nilai signifikan antar konstrak, Tstatistik
dan p-values. Rules of Thumb yang dipakai dalam penelitian ini adalah Tstatistik >1.96 dengan
tingkat signifikan p-value 0.05 (5%) dan koefisien beta bernilai positif dan signifikan.

Tabel 5. Uji Hipotesis

Hip Variabel Sampel Standar T- Statistik ~ P-Value Ket
Asli Deviasi
(STDEV)

H1 Promosi -> 0.240 0.084 2.852 0.005 Berpengaruh
Keputusan Positif ~ dan
Pembelian Signifikan

H2 Kualitas Pelayanan - 0.529 0.078 6.765 0.000 Berpengaruh
> Keputusan Positif ~ dan
Pembelian Signifikan

H3 Promosi -> -0.020 0.077 0.267 0.790 Berpengaruh
Pembelian Ulang dan tidak

Signifikan

H4 Kualitas Pelayanan - 0.369 0.088 4.199 0.000 Berpengaruh

> Pembelian Ulang Positif  dan
Signifikan

H5 Keputusan 0.335 0.083 4.055 0.000 Berpengaruh
Pembelian -> Positif ~ dan
Pembelian Ulang Signifikan
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Hasil analisis SmartPLS terhadap hubungan variabel eksogen dan variabel endogen
dipengaruhi oleh variabel intervening menunjukkan bahwa semua hipotesis sudah sesuai.
Berikut penjelesan mengenai hasil uji hipotesis:

1) Pengaruh Promosi Terhadap Keputusan Pembelian (H1)

Berdasarkan hasil uji hipotesis dimana promosi berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian. Untuk meningkatkan keputusan pembelian melalui promosi,
maka yang harus dilakukan oleh manajemen Burger King adalah; 1) Iklan: dengan iklan yang
menarik berupa potongan harga; 2) hubungan masyarakat dengan publisitas: kegiatan yang
dapat menggaet konsumen; 3) promosi penjualan: berbagai kegiatan promosi yang diberikan
kepada konsumen.

Apabila Burger King dapat menerapkan iklan, hubungan masyarakat dengan publisitas
dan promosi penjualan maka akan berdampak pada: 1) pemilihan produk; merupakan
pemilihan produk yang berkualitas tinggi dan tidak mengecewakan konsumen; 2) jumlah
pembelian dan kuantitas; pembelian yang dilakukan mungkin lebih dari satu produk sesuai
dengan kebutuhan masing-masing konsumen; 3) waktu pembelian: pilihan konsumen kapan
harus membeli produk tersebut.

Hasil ini sejalan dengan dengan penelitian Andreti (2013), dalam penelitian
menyebutkan promosi memainkan peran penting dalam keputusan pembelian. Menciptakan
promosi yang baik terhadap sebuah produk dapat memberikan efek yang cukup kuat, ketika
konsumen ingin membeli produk yang disukai dan tentunya dengan melakukan promosi yang
lebih menarik dan memberikan lebih banyak diskon dapat meningkatkan kesadaran pelanggan
dalam memutuskan pembelian suatu produk atau ingin menggunkan jasa tersebut. Artinnya
sama seperti promosi yang dilakukan Burger King Karang Satria sangat mempengaruhi
konsumen untuk melakukan pembelian produk yang ada di Burger King tersebut. Hal ini
menyatakan bahwa semakin bagus dan sering mengadakan promosi Burger King Karang Satria
dapat meningkatkan suatu keputusan pembelian, dari kemampuan mempromosikan produk
semakin tinggi tingkat promosi suatu produk maka akan semakin tinggi tingkat pembelian yang
dilakukan oleh konsumen. (R. Astuti & Abdullah, 2017)

Pengaruh promosi terhadap keputusan pembelian ini sejalan dengan artikel sebelumnya
di antaranya adalah: (Lathiifa & Ali, 2013), (Ansori & Ali, 2017).

2) Kaualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian

Berdasarkan hasil uji hipotesis dimana kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian. Untuk meningkatkan keputusan pembelian melalui
kualitas pelayanan maka yang harus dilakukan pihak manajemen burger king adalah; 1)
reliabilitas: kemampuan layanan karyawan burger king dengan menyajikan produk dengan
cepat dan akurat; 2) responsivitas: ketersediaan karyawan burger king memberikan pelayanan
dengan cepat dan tanggap kepada konsumen; 3) empati: memberikan perhatian secara
profesional serta dapat memahami kebutuhan individu dari konsumen guna agar konsumen
dapat merasa puas dengan pelayanan yang diberikan pihak burger king

Apabila Burger King dapat menerapkan reliabilitas, responsivitas dan empati maka
akan berdampak pada: 1) pemilihan produk; merupakan pemilihan produk yang berkualitas
tinggi dan tidak mengecewakan konsumen; 2) jumlah pembelian dan kuantitas; pembelian yang
dilakukan mungkin lebih dari satu produk sesuai dengan kebutuhan masing-masing konsumen;
3) waktu pembelian: pilihan konsumen kapan harus membeli produk tersebut.

Hasil tersebut selaras dengan penelitian (Alamsyah, 2017) yang menyatakan bahwa
kaulitas pelayanan memiliki peran penting terhadap nilai puas konsumen yang diterima
konsumen. Artinya hubungan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian sangat
berkaitan seperti pada penelitian ini yang menunjukan variabel penting dominan dalam
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mempengaruhi pembelian salah satunya kualitas pelayanan. Apabila kualitas pelayanan lebih
ditingkatkan lagi maka semakin tinggi tingkat keputusan pembelian yang dilakukan konsumen
sehingga akan mempengaruhi tingkat penjualan.

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian ini sejalan dengan
penelitian sebelumnya di antaranya adalah: (Maisah & Ali, 2020), (Anggita & Ali, 2017)

3) Promosi terhadap Pembelian Ulang

Berdasarkan hasil uji hipotesis dimana promosi yang dilakukan Burger King tidak
mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian ulang produk yang ada di Burger King
tersebut. Hasil ini berarti variabel promosi tidak berpengaruh terhadap pembelian ulang,
variabel promosi merupakan salah satu faktor yang tidak berpengaruh terhadap pembelian
ulang dalam penelitian ini. Maka peneliti menyimpulkan bahwa promosi tidak memiliki peran
penting dalam proses pembelian ulang, karena beberapa konsumen ketika ingin mengonsumsi
produk cenderung tidak melihat ada atau tidak promosi yang ditawarkan oleh Burger King.

Hasil penelitian ini berbeda dengan penelitian sebelumnya, diakarenakan hasil dari
penelitian saya menunjukan bahwa promosi tidak berpengaruh terhadap pembelian ulang.
Dalam penelitian yang dilakukan oleh (D. Y. Astuti, n.d.) dalam penelitiannya mengatakan
pengaruh promosi berdampak signifikan terhadap pembelian ulang, dimana pengaruh promosi
untuk pembelian di masa depan bergantung pada kategori produk dan sifat dari kegiatan
promosi juga target pasar.

4) Kualitas Pelayanan terhadap Pembelian Ulang

Berdasarkan hasil uji hipotesis dimana kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap pembelian ulang. Untuk meningkatkan pembelian ulang melalui kualitas
pelayanan, maka manajemen Burger King tidak harus melakukan perlakuan khusus pada
indicator variabel kualitas pelayanan yaitu: 1) Atribut: untuk menilai dan mengukur kesesuaian
atribut produk dengan kebutuhan dan keinginan konsumen; 2) harga: dapat memberikan
tawaran harga yang tidak terlalu tinggi; 3) kualitas produk; meningkatkan kualitas produk dan
menambah menu-menu baru yang dapat menarik konsumen.

Dengan ini berarti jika ketiga diatas dapat diwujudkan maka dapat mempengaruhi
konsumen untuk melakukan pembelian ulang, sehingga akan berdampak positif terhadap
penjualan di masa yang akan datang juga semakin meningkat. Hasil penelitian ini sejalan sama
seperti penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Raja Ainaya Alfatiha dan Agung
Budiatmo, 2020), bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap pembelian ulang.
Hal ini mengidentifikasi bahwa kualitas pelayanan pada kategori baik. Kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap pembelian ulang dimana dapat dilihat dari kemampuan karyawan
memahami kebutuhan serta keinginan konsumen Du Cafe.

Pengaruh kualitas pelayanan terhadap pembelian ulang ini sejalan dengan artikel
sebelumnya di antaranya adalah: (M & Ali, 2017).

5) Keputusan Pembelian terhadap Pembelian Ulang

Berdasarkan hasil uji hipotesis dimana keputusan pembelian berpengaruh positif dan
signifikan terhadap pembelian ulang. 1) pemilihan produk; merupakan pemilihan produk yang
berkualitas tinggi dan tidak mengecewakan konsumen; 2) jumlah pembelian dan kuantitas;
pembelian yang dilakukan mungkin lebih dari satu produk sesuai dengan kebutuhan masing-
masing konsumen; 3) waktu pembelian: pilihan konsumen kapan harus membeli produk
tersebut.

Apabila Burger King dapat menerapkan reliabilitas, responsivitas dan empati maka
akan berdampak pada: 1) minat transaksional; konsumen cenderung untuk selalu membeli
ulang produk: 2) minat referensial: konsumen cenderung memberikan rekomendasi pada
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seseorang di sekitarnya; 3) minat preferensial: apabila produk yang dibeli sebelumnya sesuai
dengan kebutuhannya maka konsumen akan mengunggulkan produk tersebut.

Hal ini sejalan dengan penelitian sebelumnya (Desi Sari, 2021) Minat pembelian ulang
konsumen yang tinggi akan mendorong konsumen membeli suatu produk, sehingga terdapat
pengaruh tidak langsung melalui promosi, kualitas pelayanan memiliki pengaruh langsung
positif terhadap keputusan pembelian.

Oleh sebab itu konsumen yang memiliki minat untuk melakukan pembelian maka akan
lebih memungkinkan untuk melakukan keputusan pembelian. Minat pembelian yang kurang
baik di benak konsumen tentunya akan memberikan dampak negative terhadap penjualan.

Pengaruh keputusan pembelian terhadap pembelian ulang ini sejalan dengan peneliti
sebelumnya di antaranya, adalah: (Ikhsani & Ali, 2017).

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan hasil analisis mengenai Model Keputusan
dan Pembelian Ulang: Analisis Promosi dan Kualitas Pelayanan (Studi pada Konsumen Burger

King Karang Satria) sebagai berikut:

1) Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal ini
menunjukan bahwa semakin baik promosi yang dilakukan Burger King Karang Satria maka
semakin meningkat pembelian yang dilakukan konsumen.

2) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal
ini menunjukan bahwa apabila kualitas pelayanan Burger King Karang Satria semakin
ditingkat maka akan meningkatkan keputusan pembelian.

3) Promosi tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap pembelian ulang. Hal ini
menunjukan bahwa promosi yang dilakukan Burger King Karang Satria tidak
mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian ulang.

4) Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian ulang. Hal ini
menunjukan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh Burger King
Karang Satria terhadap konsumen maka semakin tinggi niat pembelian ulang.

5) Keputusan pembelian berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembelian ulan. Hal ini
menunjukan bahwa semakin baik keputusan pembelian yang dilakukan konsumen Burger
King maka akan semakin tinggi niat pembelian ulang konsumen.

Saran

Penelitian dapat menggunakan variabel terikat yaitu keputusan pembelian yang dapat
ditambah atau diperluas Kembali dengan variabel bebas lainnya seperti citra merek, harga,
gaya hidup dan kuaitas produk. Diharapkan hasil penelitian selanjutnya memberikan hasil
penelitian yang lebih baik.
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