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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui sejauh mana kepercayaan
konsumen dapat menjadi perantara dalam hubungan antara kualitas layanan
(service quality) dan harga (price) terhadap keputusan pembelian di TW Café &
Eatery Malang. Persaingan bisnis di industri kedai kopi menuntut pelaku usaha
untuk lebih memperhatikan kualitas layanan, strategi harga, dan membangun
kepercayaan konsumen guna memengaruhi keputusan pembelian. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif dengan teknik purposive sampling, melibatkan 95
responden yang merupakan pelanggan TW Café & Eatery. Analisis data dilakukan
menggunakan metode Partial Least Squares (PLS) dengan bantuan software
SmartPLS 4. Temuan penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian melalui kepercayaan, dibuktikan dengan
skor rata-rata tertinggi pada indikator pelayanan yang diberikan kepada seluruh
pengunjung adalah sama sebesar 4,26, indikator kepercayaan pelayanan dapat
diandalkan sebesar 4,18, dan indikator keputusan pembelian produk makanan dan
minuman sesuai dengan yang disediakan sebesar 4,25. Sebaliknya, variabel harga
tidak mampu memengaruhi keputusan pembelian melalui kepercayaan, ditunjukkan
dari skor rata-rata indikator harga terendah sebesar 3,68 terkait harga produk TW
Cafe lebih murah dari tempat lain. Kesimpulan penelitian ini menunjukkan bahwa
kepercayaan konsumen efektif memediasi pengaruh kualitas layanan terhadap
keputusan pembelian, tetapi tidak memediasi hubungan antara harga dengan
keputusan pembelian di TW Café & Eatery Malang.

Kata Kunci: Kepercayaan, Kualitas Layanan, Harga, Keputusan Pembelian, TW
Cafe & Eatery
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ABSTRACT

This study aims to examine the extent to which consumer trust mediates the
relationship between service quality and price toward purchase decisions at TW
Café & Eatery Malang. The increasingly competitive coffee shop business
environment requires business actors to focus more on improving service quality,
implementing competitive pricing strategies, and building consumer trust to
influence purchase decisions. This research applies a quantitative approach with a
purposive sampling technique involving 95 respondents, who are customers of TW
Café & Eatery. The data analysis was conducted using Partial Least Squares (PLS)
with the support of SmartPLS 4 software. The results show that service quality has
a significant influence on purchase decisions through the mediation of consumer
trust. This is evidenced by the highest average score of 4.26 on the indicator
employees provide equal service to all customers, an average score of 4.18 on the
trust indicator the service at TW Café is reliable, and a purchase decision score of
4.25 on the indicator food and beverages provided are as promised. Conversely,
price does not significantly influence purchase decisions through trust, as indicated
by the lowest price score of 3.68 on the indicator TW Café products are cheaper
than other places. The findings conclude that trust effectively mediates the influence
of service quality on purchase decisions but does not mediate the effect of price on
purchase decisions at TW Café & Eatery Malang.

Keywords: Trust, Service Quality, Price, Purchase Decision, TW Café & Eatery
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Seiring dengan kemajuan zaman, semakin banyak individu yang
berlomba-lomba untuk mendirikan bisnis, baik dari kalangan yang sudah
memiliki pekerjaan tetap maupun mahasiswa yang masih menempuh
pendidikan. Saat ini, aktivitas perekonomian suatu negara terutama di negara
berkembang, tidak lagi didominasi hanya oleh sektor sumber daya alam. tetapi
juga oleh sektor usaha seperti cafe yang semakin berperan penting. Menurut
Soelaiman & Liusca, (2022) pertumbuhan bisnis kopi saat ini didorong oleh
kebiasaan berkumpul di kedai kopi yang telah menjadi bagian dari gaya hidup
Generasi Y dan Z, yang kini mencakup hampir separuh dari total penduduk
Indonesia. Oleh karena itu, para pelaku bisnis terus berupaya mengembangkan
usaha untuk memperoleh keuntungan sebesar mungkin.

Semakin ketatnya persaingan bisnis, terutama dari perusahaan sejenis,
mendorong perusahaan untuk bergerak lebih cepat dalam menarik konsumen.
Oleh karena itu, perusahaan harus memahami perilaku konsumen dan faktor-
faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian dalam strategi pemasaran. Hal
ini penting karena salah satu cara mencapai tujuan perusahaan adalah dengan
memahami kebutuhan dan keinginan konsumen, serta memberikan kepuasan
yang diharapkan secara lebih efektif dan efisien (Parahiyanti et al., (2020)).

Maka dari itu TW Cafe & Eatery Malang hadir sebagai salah satu

tempat bersantai atau lebih dikenal cafe bawah tanah yang dihadirkan bagi
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mahasiswa terletak di JI. Saxophone Tunggul Wulung, Malang yang menjadi
daya tarik mahasiswa datang adalah cafe yang mempunyai pemandangan senja
dan city light pegunungan dan apartemen juga tempat yang nyaman dan
letaknya yang strategis serta tempat bersantai yang romansa hangat dan
nyaman, TW Cafe & Eatery Malang dengan menu-menu yang variatif dan harga
yang terjangkau menjadi andalan pelanggan.

TW cafe tidak hanya dikenal sebagai tempat untuk menikmati minuman,
tetapi ada beberapa faktor yang menentukan kesuksesan seperti kualitas layanan
yang perlu didukung dengan fasilitas yang memadai serta penerapan standar
operasional café yang diterapkan, kualitas produk dan harga yang di tawarkan
cocok di kantong mahasiswa dengan tujuan untuk memberikan kepuasan
kepada konsumen yang datang Sari, (2020).

Pengambilan keputusan pembelian dipengaruhi kemampuan perusahaan
menarik pembeli. Sehingga berakibat dengan dihasilkannya nilai tambah bagi
perusahaan. Bisnis kedai kopi merupakan suatu bentuk usaha yang menawarkan
produk dan layanan. Dalam menentukan pilihan untuk mengonsumsi makanan,
konsumen mempertimbangkan beberapa aspek, seperti harga dan kualitas
pelayanan yang didapatkan. Hal ini penting dilakukan oleh pelanggan agar
mereka merasa puas dan menumbuhkan kepercayaan terhadap produk yang
mereka pilih. Oleh sebab itu pengelola kedai kopi harus mampu mengetahui
kebutuhan dan keinginan yang mampu menciptakan kepercayaan bagi
konsumennya. Salah satunya adalah dari segi kepercayaan yang di berikan atau

service quality, dan price.
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Yang pertama adanya kepercayaan dapat diartikan sebagai kesediaan
seseorang untuk mengandalkan pihak lain yang telah diyakini berdasarkan
kriteria tertentu. Menurut Ambarwati & Mathori, (2024) kepercayaan menjadi
komponen yang sangat penting dalam membangun hubungan jangka panjang
antara dua individu. Supaya produk yang ditawarkan dapat terealisasi dalam
keputusan pembelian, perusahaan perlu mengambil inisiatif untuk
memengaruhi konsumen dengan menyampaikan informasi yang tepat sasaran
kepada pelanggan. Fatmawati & Soliha, (2017) ukuran keberhasilan barang atau
jasa dalam menarik konsumen juga dapat dilihat dari seberapa besar keputusan
pembelian, semakin besar tingkat keputusan pembelian maka semakin berhasil
barang atau jasa tersebut menarik konsumen.

Yang kedua service quality atau kualitas pelayanan menjadi salah satu
faktor penting yang dipertimbangkan konsumen dalam mengambil keputusan
pembelian. Pelayanan yang baik bertujuan untuk memberikan kemudahan dan
kepuasan kepada konsumen, sehingga mempengaruhi keputusan mereka untuk
membeli. Dalam menjalankan bisnis, baik itu barang maupun jasa, kualitas
pelayanan yang baik sangatlah krusial karena memiliki hubungan erat dengan
keputusan pembelian. Dengan memberikan pelayanan yang memuaskan,
perusahaan dapat mempertahankan posisinya dan bersaing dengan pesaing
lainnya Purba et al., (2023).

Yang ketiga adalah penetapan harga. Harga menjadi elemen kunci bagi
TW cafe untuk bersaing dengan pesaing, terutama karena mereka menetapkan

harga yang jauh lebih rendah, yaitu Rp.10.000. Penetapan harga adalah faktor
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penting yang harus dipertimbangkan oleh pengusaha dalam menentukan harga
produk atau jasa. Harga sendiri mencerminkan nilai yang diberikan konsumen
untuk mendapatkan manfaat dari suatu produk. Sebagai faktor utama yang
mempengaruhi pilihan konsumen, harga harus sesuai dengan manfaat, nilai, dan
kualitas produk, serta memberikan kepuasan kepada konsumen.

Menurut data dari badan pusat BPS, (2024) produksi kopi nasional
mencapai puncaknya pada 2022 dengan 771 ribu ton, namun menurun menjadi
756,1 ribu ton pada 2023. Penurunan produksi ini berdampak signifikan pada
pasar kopi global, mendorong kenaikan harga kopi di berbagai wilayah.
Merujuk data departemen pertanian amerika serikat (AS) USDA, Indonesia
merupakan produsen kopi terbesar kelima di dunia dengan total kontribusi
sekitar 5%. Indonesia hanya kalah dari Brazil, Vietnam, Colombia dan Ethopia

Emanuella, (2024).

Produsen kopl ter dunia (% giobal)

Gambar 1. 1 Produsen kopi terbesar di dunia (% global)

Sumber: Cnbcindonesia.com
Dari data USDA menunjukkan konsumsi kopi indonesia akan
meningkat menjadi 4,79 juta bags of coffee pada 2023/2024. Selain itu survei

snapchart pada september 2023 juga menunjukkan tingginya konsumsi kopi



masyarakat indonesia yang melibatkan 4.538 responden menunjukkan 79%
masyarakat indonesia minum kopi setidaknya sekali dalam sehari, mayoritas

responden mengaku bahwa mereka biasanya menghabiskan uang mereka untuk
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membeli kopi dengan harga terjangkau (sekitar Rp 6.000 - Rp 20.000), dan
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mereka sering membeli kopi sederhana dalam jumlah kecil.

Konsumsi kopi Indonesia (60 kg bags of Coffee)
200072027 RSO
el £ 750 000
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Gambar 1. 2 Konsumsi kopi Indonesia

Sumber: Cnbcindonesia.com

Rating Coffeeshop
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Gambar 1. 3 Rating coffeeshop

Sumber: Ulasan Rating di Google
Berdasarkan pada daftar rating coffee shop pada tahun 2024 TW café &
eatery malang sangat menarik untuk diteliti, karena dari hasil rating TW café &
eatery mempunyai nilai yang tinggi dibandingkan dengan coffee shop lain. TW

café & eatery mendapatkan nilai 4,6 dari 5 bintang. Tanggapan rating yang
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diberikan oleh pelanggan menyatakan bahwa mereka puas dengan kenyamanan
tempat.

Sebagai coffee shop yang masih tergolong baru, pastinya para konsumen
membutuhkan beberapa informasi mengenai suasana café yang akan didatangi.
Terdapat beberapa ulasan yang sudah diberikan oleh beberapa konsumen
melalui ulasan Google maps seperti:

Tabel 1. 1 Ulasan Google Maps

Nama Ulasan Rate

Eni Prastiwi Ada live music nya, dengan pemandangan falalakohed
malam apartemen begawan dengan lampu-
lampunya menambah suasana syahdu.
Harga minuman dan makanan tidak bikin
kantong bolong. Cafe favorit ku.

Serunai Tempatnya cozy bangettt enak buat >
nyantai dr hiruk pikuk kota. Ada uno juga
banyakkk asyik buat seru2an bareng
temenn.

Jauharul idham | Tempatnya enak buat nongkrong sama Fkkkk

temen sama keluarga, minumannya oke

Sumber: ulasan google maps

Berdasarkan data ulasan, kini TW Cafe and Eatery dengan konsep
industrial dan cafe alam populer nomor 1 menjadi rekomendasi, juga menjadi
rekomendasi tempat berkumpul bersama keluarga. Tempatnya sangat nyaman
untuk dijadikan tempat mengerjakan tugas, berkumpul dan bersantai sembari
menikmati senja. Dengan sajian kopi dan makanan yang selalu menjadi
pelengkap, TW Café and Eatery tidak hanya menjadi tempat bagi para
penikmat kopi, tetapi juga ruang untuk bercakap dan berinteraksi antar

pengunjung. TW Cafe and Eatery juga bisa dijadikan tempat untuk sharing,
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event, dan rapat kampus dengan fasilitas yang memadai dan juga suasana indah
yang dapat memberikan kenyamanan pada pelanggan.

Dengan demikian penelitian lanjutan dilakukan secara (purposive
sampling) dengan penyebaran kuesioner kepada 20 orang customer yang sudah
pernah berkunjung dan melakukan pembelian pada bulan Agustus, September,
Oktober 2024. Alasan peneliti menggunakan teknik purposive sampling karena
keputusan pembelian di TW café and eatery tidak terlepas dari fakta-fakta
berkaitan dengan kepercayaan yang didapatkan pelanggan menyatakan bahwa:

Tabel 1. 2 Pernyataan Purposive Sampling

NO PERNYATAAN NILAI

1 | Pelayanan di TW Café & Eatery selalu ramah dan membantu. 95,5%
Saya merasa dilayani dengan baik setiap kali berkunjung ke TW

2 ) 90,9%
Café & Eatery.

Saya merekomendasikan TW Cafe kepada teman/keluarga

3 | setelah berkunjung karena pengalaman positif yang saya 86,4%
dapatkan.

Harga di TW Cafe sebanding dengan value (nilai) yang saya

4 3 95,5%
dapatkan (suasana, fasilitas, dll.).

5 Saya mempertimbangkan harga sebelum memutuskan untuk 100%
membeli makanan/minuman di TW Cafe. °
Harga di TW Cafe lebih kompetitif dibandingkan dengan kafe

6 : : 95,5%
lain dengan konsep serupa di Malang.

7 | Saya berniat untuk kembali berkunjung ke TW Café & Eatery. 95,5%
Promo yang ditawarkan TW Cafe menarik perhatian saya untuk

8 ; 100%
berkunjung.

9 | Lokasi TW Cafe strategis dan terletak di tengah kota. 95,5%

Berdasarkan sebaran kuesioner kepada customer TW café and eatery
menunjukkan bahwa 68,2% pelanggan perempuan dan 31,8% pelanggan laki-
laki yang sudah pernah membeli berbagai faktor yang mempengaruhi keputusan
pembelian didominasi dengan pengaruh positif pelayanan yang ramah sebesar
95,5%, kepercayaan terhadap pelayanan yang baik setiap berkunjung juga

sangat tinggi mencapai 90,9%. Setelah mendapatkan pengalaman yang positif



sebanyak 86,4% para customer merekomendasikan TW café kepada teman atau
keluarga. Selain itu harga dan value TW café dianggap sebanding dengan nilai

yang di terima sebesar 95,5%, pertimbangan harga sebelum memutuskan
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pembelian sebesar 100%, niat berkunjung kembali sebesar 95,5%, promo
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menarik sebesar 100% dan lokasi yang strategis dinilai positif sebesar 95,5%.
Disimpulkan bahwa setiap usaha selalu di tuntut untuk terus kreatif dan
berkembang sesuai dengan perkembangan zaman, sehingga dapat bersaing
sesuai dengan para pesaingnya secara sehat dan kompetitif. Usaha FnB (Food
And Beverage) TW café & eatery merupakan salah satu usaha kopi yang sedang
marak di kota malang saat ini dan berdasarkan latar belakang yang diuraikan,
maka penting untuk dilakukan penelitian lanjutan sehingga dapat memperluas
tinjauan mengenai kepercayaan, service quality, price, keputusan pembelian
oleh sebab itu peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Peran
Kepercayaan Dalam Memediasi Pengaruh Service Quality dan Price
Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen TW Cafe and Eatery Jl.
Saxophone, Tunggulwulung, Kota Malang)”

1.2 Rumusan Masalah

Keputusan pembelian merupakan komponen yang secara langsung terlibat
dalam pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian terhadap produk
yang ditawarkan oleh penjual. Keputusan pembelian dapat dipengaruhi oleh
penjual. Keputusan pembelian dapat dipengaruhi oleh kepercayaan, kualitas
layanan dan harga yang ditawarkan.

Berdasarkan uraian latar belakang, maka dapat ditentukan rumusan

masalah sebagai berikut:
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1. Bagaimana kepercayaan memediasi service quality, dan price secara
simultan terhadap keputusan pembelian TW Cafe & Eatery Malang?

2. Bagaimana pengaruh dari kepercayaan , service quality, dan price terhadap

REPOSITORY
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3. Bagaimana pengaruh dari kepercayaan, terhadap keputusan pembelian
konsumen TW Cafe & Eatery Malang?

4. Bagaimana pengaruh dari service quality terhadap keputusan pembelian
konsumen di TW Cafe and Eatery?

5. Bagaimana pengaruh dari harga (Price) terhadap keputusan pembelian
konsumen di TW Cafe and Eatery?

6. Bagaimana kepercayaan dapat memediasi pengaruh antara service quality
dan keputusan pembelian konsumen di TW Cafe and Eatery?

7. Bagaimana kepercayaan dapat memediasi pengaruh antara harga (price)
dan keputusan pembelian konsumen di TW Cafe and Eatery?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui kepercayaan memediasi Service Quality, dan Price
secara simultan terhadap keputusan pembelian

2. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan, service quality, dan price
terhadap keputusan pembelian konsumen TW Cafe & Eatery Malang

3. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap keputusan pembelian
pada TW Cafe & Eatery Malang

4. Untuk mengetahui pengaruh service quality terhadap keputusan pembelian

konsumen TW Cafe & Eatery Malang
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5. Untuk mengetahui pengaruh  price terhadap keputusan pembelian
konsumen TW Cafe & Eatery

6. Untuk mengetahui peran kepercayaan sebagai pemediasi dalam pengaruh

REPOSITORY

antara service quality dan keputusan pembelian konsumen di TW Cafe and
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Eatery.
7. Untuk mengetahui peran kepercayaan sebagai pemediasi dalam pengaruh

antara harga dan keputusan pembelian konsumen di TW Cafe and Eatery.
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Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada
bab sebelumnya, sebagai berikut:

1. Service quality berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian
pada pelanggan TW Café & Eatery.

2. Service quality berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pada
pelanggan TW Café & Eatery.

3. Price berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian pada
pelanggan TW Café & Eatery.

4. Price berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pada pelanggan TW
Café & Eatery.

5. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian pada
pelanggan TW Café & Eatery.

6. Kepercayaan dapat memediasi pengaruh antara service quality terhadap
keputusan pembelian pada pelanggan TW Café & Eatery.

7. Kepercayaan tidak dapat memediasi pengaruh antara price terhadap

keputusan pembelian pada pelanggan TW Café & Eatery.

84
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5.2 Keterbatasan

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, diantaranya:

1. Penelitian ini hanya melibatkan dua variabel bebas service quality dan
price, satu variabel terikat yaitu keputusan pembelian, dan satu variabel
mediasi yaitu kepercayaan.

2. Dalam proses pengolahan data di smartPLS 4 membutuhkan pemahaman
yang detail, hal ini dikarenakan proses belajar menggunakan smartPLS
yang berbeda dari SPSS.

5.3 Saran

Beberapa keterbatasan yang telah diuraikan sebelumnya, peneliti
memahami bahwa tidak ada penelitian yang sepenuhnya sempurna. Oleh karena
itu, beberapa saran yang dapat dipertimbangkan untuk penelitian selanjutnya
antara lain:

1. Bagi TW Café & Eatery
Diharapkan bagi pihak TW Café & Eatery untuk selalu
mempertahankan dan meningkatkan kepercayaan sebagai media
pemasaran dan service quality yang di berikan kepada customer yang
dapat meningkatkan keputusan pembelian seperti halnya variabel-
variabel yang telah di jelaskan. Di era persaingan dunia coffee shop yang
sudah marak maka lebih kuat dalam mempertahankan strategi-strategi
dalam proses pemasaran yang kreatif.
2. Bagi penelitian selanjutnya
Diharapkan bagi penelitian selanjutnya untuk dapat menambahkan

variabel lain yang berhubungan dengan keputusan pembelian agar
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mendapatkan hasil penelitian yang berbeda, melakukan penambahan

jumlah sampel.
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