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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh service quality, word of
mouth, dan persepsi harga terhadap keputusan pembelian secara parsial. Metode
penelitian yang digunakan metode penelitian kuantitatif dan jenis penelitian ini
adalah purposive sampling. Sampel penelitian ini adalah konsumen Swara Alam
Cafe di Kepanjen dengan jumlah sampel 85 responden. Untuk mendapatkan data,
penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data dengan kuesioner. Analisis
data yang digunakan yaitu uji instrumen, uji normalitas, asumsi klasik, analisis
regresi linear berganda, uji hipotesis, dan koefisien determinasi menggunakan
aplikasi SPSS 23. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa service quality dan word
of mouth berpengaruh signifikan secara parsial terhadap keputusan pembelian pada
Swara Alam Cafe di Kepanjen. Sedangkan persepsi harga tidak berpengaruh
terhadap keputusan pembelian pada Swara Alam Cafe di Kepanjen.

Kata Kunci: service quality, word of mouth, persepsi harga, dan keputusan
pembelian.
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of service quality,
word of mouth, and price perceptions on purchasing decisions partially. The
research method used is quantitative research method and this type of research is
purposive sampling. The sample of this study were consumers of Swara Alam Cafe
in Kepanjen with a sample size of 85 respondents. To obtain data, this study used a
data collection method with a questionnaire. The data analysis used is instrument
test, normality test, classical assumptions, multiple linear regression analysis,
hypothesis testing, and the coefficient of determination using the SPSS 23
application. The results of this study indicate that service quality and word of mouth
have a partially significant effect on purchasing decisions at Swara Alam Cafe in
Kepanjen. Meanwhile, price perceptions have no effect on purchasing decisions at
Swara Alam Cafe in Kepanjen.

Keywords: service quality, word of mouth, price perception, and purchasing
decisions.



BAB |

PENDAHULUAN

REPOSITORY

1.1. Latar Belakang

Zaman yang mengalami perkembangan menjadi lebih maju dan
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modern turut Dberpengaruh terhadap perkembangan sebuah bisnis.
Perkembangan bisnis saat ini semakin beragam, seperti pada bidang kuliner.
Banyak pengusaha kuliner yang berinovasi mendirikan berbagai jenis usaha
seperti coffee shop, restoran atau rumah makan, bakery, dan catering. Gaya
hidup dan kebutuhan masyarakat yang semakin tinggi menjadikan usaha di
bidang kuliner cukup menjanjikan saat ini (cnnindonesia.com).

Usaha kuliner yang sedang trend dan digemari masyarakat saat ini
yaitu warung kopi atau yang Kini lebih dikenal dengan coffee shop. Warung
kopi yang dulunya hanya diminati bapak-bapak setelah diinovasikan dengan
merubah style menjadi lebih modern menjadikan peminatnya bertambah.
Peminat coffee shop kini mulai dari remaja hingga orang dewasa baik laki-
laki maupun perempuan. Budaya duduk dan bersantai di coffee shop kini
sudah menjadi gaya hidup dan kebiasaan. Kopi menjadi salah satu minuman
populer di Indonesia, menurut International Coffee Organization (ICO),
angka konsumsi kopi di Indonesia menjadi terbesar kelima di dunia pada

tahun 2020/2021 dengan angka lima juta (dataindonesia.id).
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Gambar 1.1 Konsumsi Kopi di Indonesia
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Banyaknya jenis usaha yang serupa mengharuskan para pengusaha
untuk menerapkan teknik pemasaran yang tepat dan dapat menarik calon
konsumen untuk melakukan pembelian. Konsumen akan memutuskan
melakukan pembelian ketika mereka merasa tertarik dan membutuhkan
produk yang ditawarkan. Dalam menawarkan produk kepada konsumen
pengusaha perlu menganalisa faktor apa saja yang dapat dijadikan dasar untuk
melakukan keputusan pembelian (Fadilah, 2017). Hasil analisa faktor yang
tepat akan menentukan keberhasilan sebuah usaha dalam memperoleh
konsumen dan memperoleh laba usaha.

Dalam menjalankan sebuah usaha yang berinteraksi langsung dengan
konsumen, kualitas pelayanan atau service quality termasuk salah satu faktor
yang perlu diperhatikan oleh pengusaha, karena service quality dapat
dijadikan pertimbangan oleh konsumen sebelum melakukan keputusan
pembelian. Service quality yang baik dan memuaskan akan memberikan

pengalaman pembelian yang positif bagi konsumen dan akan menciptakan
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loyalitas konsumen terhadap usaha. Maka dari itu, sebuah usaha harus
menjaga kualitas pelayanannya sehingga dapat memberikan kenyamanan,
kepuasan, dan menimbulkan loyalitas konsumen. Hal tersebut sesuai dengan
penelitian yang pernah dilakukan oleh Maharani (2019) yang menemukan
bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Namun
berbeda dengan penelitian yang pernah dilakukan oleh Ena (2019) yang
menemukan kualitas layanan atau service quality tidak memiliki pengaruh
terhadap keputusan pembelian.

Kegiatan pemasaran dapat dilakukan melalui berbagai cara, salah
satunya dengan melakukan pemasaran melalui mulut ke mulut atau word of
mouth (WOM). Word of mouth dilakukan dengan merekomendasi suatu
produk atau jasa dengan memberikan informasi mengenai pengalaman ketika
menggunakan produk atau jasa. Rekomendasi dari mulut ke mulut cenderung
lebih dipercaya dibandingkan dari iklan, karena dapat memberikan gambaran
tentang merek, produk atau jasa secara detail dan lebih mudah untuk dipahami
(Liana, 2021). Rekomendasi dan pengalaman pembelian yang positif dapat
memberikan dampak seseorang untuk melakukan keputusan pembelian. Hal
tersebut sesuai dengan penelitian yang pernah dilakukan oleh Ariyuni (2020)
dan Liana (2021) yang menemukan bahwa word of mouth memiliki pengaruh
terhadap keputusan pembelian. Namun berbeda dengan penelitian yang
pernah dilakukan oleh Ena (2019) yang menemukan bahwa word of mouth

tidak memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian.
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Setiap konsumen tentu berharap mendapatkan produk yang berkualitas
ketika melakukan pembelian. Produk yang memiliki kualitas baik
membutuhkan bahan baku yang berkualitas, hal itu akan mempengaruhi harga
jual produk. Sebelum melakukan pembelian sebagian konsumen akan
membandingkan harga produk dengan harga produk dari pesaing yang serupa.
Harga produk ini akan dijadikan pertimbangan sebelum konsumen melakukan
keputusan pembelian. Konsumen akan memutuskan melakukan pembelian
apabila harga dan produk sesuai dengan apa yang mereka harapkan, hal ini
dikenal dengan persepsi harga. Persepsi harga yang positif dari konsumen
akan menciptakan keputusan pembelian. Hal tersebut sesuai dengan
penelitian yang pernah dilakukan oleh Anggraeni dan Soliha (2020) yang
menemukan bahwa persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan
pembelian. Namun berbeda dengan penelitian yang dilakukan Maharani
(2019) yang menemukan bahwa persepsi harga tidak memiliki pengaruh
terhadap keputusan pembelian.

Swara Alam Cafe merupakan tempat untuk bersantai dan berbincang-
bincang yang berada di Kepanjen, Kabupaten Malang. Selain untuk bersantai
tempat ini juga menyediakan fasilitas lain yaitu tempat resepsi pernikahan dan
cottage atau penginapan. Swara Alam Cafe menyediakan berbagai menu
mulai dari makanan ringan atau snack, minuman, hingga makanan berat.
Lokasi cafe ini cukup strategis karena dekat dengan fasilitas-fasilitas publik
dan sejuk karena berada disekitar persawahan, sehingga menjadikan tempat

ini tidak pernah sepi pengunjung.
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Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, peneliti ingin
menguji seberapa besar pengaruh service quality, word of mouth, dan persepsi
harga sehingga konsumen melakukan keputusan pembelian pada Swara Alam
Cafe. Oleh sebab itu, dalam penelitian ini peneliti mengambil judul
“Pengaruh Service Quality, Word of Mouth, dan Persepsi Harga
Terhadap Keputusan Pembelian Pada Swara Alam Cafe di Kepanjen

(Studi Pada Konsumen Swara Alam Cafe)”.

1.2. Rumusan Masalah
Dari latar belakang di atas maka dapat dirumuskan beberapa rumusan
masalah dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh Service Quality terhadap Keputusan Pembelian
pada konsumen Swara Alam Cafe di Kepanjen?
2. Bagaimana pengaruh Word of Mouth terhadap Keputusan Pembelian
pada konsumen Swara Alam Cafe di Kepanjen?
3. Bagaimana pengaruh Persepsi Harga terhadap Keputusan Pembelian

pada konsumen Swara Alam Cafe di Kepanjen?

1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1. Tujuan Penelitian
Sesuai dengan perumusan masalah diatas, maka tujuan dari
penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui apakah Service Quality berpengaruh terhadap
Keputusan Pembelian pada konsumen Swara Alam Cafe di

Kepanjen.



2. Untuk mengetahui apakah Word of Mouth berpengaruh terhadap
Keputusan Pembelian pada konsumen Swara Alam Cafe di

Kepanjen.

REPOSITORY

3. Untuk mengetahui apakah Persepsi Harga berpengaruh terhadap
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Keputusan Pembelian pada konsumen Swara Alam Cafe di

Kepanjen.

1.3.2. Manfaat Penelitian

Dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai
berikut:

1. Secara praktisi
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan masukan yang
bermanfaat bagi praktisi untuk lebih mengetahui seberapa besar
pengaruh pemberian Service Quality, Word of Mouth, dan
Persepsi Harga terhadap Keputusan Pembelian pada pada

konsumen Swara Alam Cafe di Kepanjen.

2. Secara teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk
menambah referensi pada bahan penelitian lanjutan dan
memberikan sumbangan pemikiran untuk mengembangkan

ilmu pengetahuan khususnya dalam ilmu pemasaran.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1. Simpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh

antara Service Quality, Word of Mouth, dan Persepsi Harga Terhadap

Keputusan Pembelian pada Swara Alam Cafe di Kepanjen. Berdasarkan hasil

analisis data dan pengujian hipotesis yang sudah dilakukan pada bab

sebelumnya, maka didapatkan simpulan sebagai berikut:

1.

2.

Service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian pada konsumen Swara Alam Cafe di Kepanjen.
Hal ini dapat diartikan bahwa semakin baik service quality atau kualitas
pelayanan yang diberikan oleh Swara Alam Cafe kepada konsumen
maka akan turut meningkatkan kesediaan konsumen untuk melakukan
keputusan pembelian.

Word of mouth memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian pada konsumen Swara Alam Cafe di Kepanjen.
Hal ini dapat diartikan bahwa semakin positif pesan yang disampaikan
melalui word of mouth atau mulut ke mulut yang diberikan oleh
konsumen maka kesediaan konsumen lain untuk melakukan keputusan
pembelian akan meningkat.

Persepsi harga tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan

pembelian pada konsumen Swara Alam Cafe di Kepanjen. Hal ini dapat

66
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diartikan bahwa harga bukan menjadi pertimbangan utama konsumen

dalam melakukan keputusan pembelian.

5.2. Keterbatasan
Penelitian ini telah direncanakan dengan sebaik mungkin, namun
dalam pelaksanaannya masih ada beberapa keterbatasan penelitian, antara
lain:

1. Penelitian ini menggunakan data primer dan pengumpulan datanya
menggunakan kuesioner, sehingga kesalahan yang terjadi ketika
pengisian oleh responden peneliti tidak dapat mengantisipasinya.

2. Variabel bebas yang digunakan dalam penelitian ini hanya service
quality, word of mouth, dan persepsi harga. Sehingga belum dapat
memprediksi secara keseluruhan apa saja yang menentukan konsumen
dalam melakukan keputusan pembelian. Masih terdapat banyak
variabel yang dapat dijadikan penentu konsumen dalam melakukan

keputusan pembelian.

5.3. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa
hal yang perlu diperhatikan, antara lain:
1. Persaingan pada bisnis kuliner kini semakin ketat, sehingga diharapkan
Swara Alam Cafe dapat mempertahankan konsumennya dengan
meningkatkan service quality atau kualitas pelayanan, menjaga citranya

agar tetap mendapat ulasan positif dari konsumen, dan selalu



REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

68

menetapkan harga yang ramah di kantong dan sesuai dengan kualitas
yang diberikan agar konsumen tidak beralih pada produk pesaing.
Berdasarkan hasil penelitian Swara Alam perlu meningkatkan
kecepatannya dalam memberikan pelayanan, perlu mengenalkan varian
dan harga menu kepada konsumen secara langsung, dan perlu
meningkatkan kualitas produk yang diberikan sesuai dengan harga yang
ditawarkan.

Bagi penelitian selanjutnya diharapkan dapat melakukan penelitian
lanjutan dengan memakai variabel-variabel lain yang dapat
mempengaruhi keputusan pembelian. Variabel yang digunakan pada
penelitian ini dapat menjelaskan pengaruhnya terhadap keputusan
pembelian sebesar 48,5%, sehingga perlu dicari 51,5% dari faktor lain
yang dapat mempengaruhi konsumen dalam melakukan keputusan
pembelian seperti store atmosphere, kualitas produk, citra merek, sosial

media marketing, dan lain-lain.
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