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ABSTRAKSI

Meningkatnya kebiasaan masyarakat dalam mengonsumsi kopi, terutama
Generasi Z, telah mendorong industri kopi Indonesia untuk berkembang pesat
dalam beberapa tahun terakhir Tujuan dari studi kasus ini adalah untuk melihat
bagaimana pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan atmosfir cafe
terhadap keputusan pembelian pelanggan Generasi Z di Coffee Shop 11:12.
Penelitian ini dilakukan secara kuantitatif menggunakan pendekatan explanatory
research. Karena jumlah populasi yang tidak diketahui secara pasti, sampel terdiri
80 orang yang termasuk dalam generasi Z akhir. Jumlah sampel ini dihitung
menggunakan rumus Malholtra. Data dianalisis menggunakan regresi linier
berganda setelah dikumpulkan melalui kuesioner. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kualitas produk memiliki hasil positif tetapi tidak berpengaruh terhadap
keputusan pembelian, sedangkan kualitas pelayanan dan atmosfir cafe berpengaruh
positif signifikan.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Atmosfir Cafe, Keputusan
Pembelian

xii



UNISMA

REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

ABSTRACT

The increasing habit of people consuming coffee, especially Generation Z, has
encouraged the Indonesian coffee industry to grow rapidly in recent years. The
purpose of this case study is to see how product quality, service quality, and cafe
atmosphere influence the purchasing decisions of Generation Z customers at Coffee
Shop 11:12. This research was conducted quantitatively using an explanatory
research approach. Since the population size is unknown, the sample consisted of
80 individuals belonging to the late Generation Z cohort. The sample size was
calculated using Malhotra's formula. Data was analyzed using multiple linear
regression after being collected through a questionnaire. The results of the study
indicate that product quality has a positive but insignificant effect on purchasing
decisions, service and café atmosphere also have a significant positive effect.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Cafée Atmosphere, Purchasing

Decision
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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Perusahaan memerlukan tren industri untuk beradaptasi, berinovasi, dan
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membuat keputusan strategis yang tepat di seluruh dunia. Tren industri merujuk
pada arah atau pola perkembangan suatu sektor ekonomi dalam jangka waktu
tertentu. Tren ini dapat bersifat jangka pendek (sementara) atau jangka panjang
(struktural). Tren ini mencerminkan perubahan besar dalam perilaku pasar,
teknologi, preferensi konsumen, regulasi, atau struktur bisnis, yang
memengaruhi bagaimana industri beroperasi dan berkembang (Kotler & Keller,
2016). Teknologi sangat penting untuk meningkatkan layanan dan operasional
industri Food and Beverage.

Industri pengolahan makanan dan minuman, juga dikenal sebagai
industri makanan dan minuman (F&B), memainkan peran penting dalam
perekonomoian Indonesia. Subsektor pengolahan non-migas ini tercatat
mengalami pertumbuhan yang signifikan pada tahun 2024, dengan kontribusi
terhadap PDB Indonesia meningkat sebesar 5,9 persen. Pertumbuhan ini adalah
pemulihan dari penurunan tajam sektor F&B pada tahun 2020, yang sebagian
besar disebabkan oleh pandemi Covid-19. Badan Pusat Statistik (BPS) juga

mencatat kontribusi industri ini terhadap PDB Indonesia mencapai RP 1,53 kua.
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Nilai PDB Industri Makanan dan Minuman
Indonesia

DA TECH ASIA

Gambar 1. 1 Data Tren Industri

Meningkatnya kebiasaan masyarakat dalam mengonsumsi kopi, terutama
Generasi Z, telah mendorong industri kopi Indonesia untuk berkembang pesat
dalam beberapa tahun terakhir. Generasi Z dikenal memiliki perilaku konsumsi
yang unik, di mana mereka memprioritaskan pengalaman daripada produk dan
mudah terpengaruh oleh tren dan media sosial saat membuat keputusan
pembelian. Kualitas produk, pelayanan, dan suasana tempat adalah faktor
penting dalam memilih Coffee Shop. Oleh karena itu, bagi pelaku bisnis di
industri ini, sangat penting untuk memahami pengaruh komponen ketiga ini
terhadap keputusan pembelian konsumen.

Pemasar mengutamakan kualitas produk (Sari, 2021). Kualitas produk
mempengaruhi kinerja produk atau jasa secara langsung, jadi nilai dan kepuasan
konsumen menunjukkan kualitas produk. Kualitas produk, baik dari segi

tampilan, bahan baku, maupun penyajian, dapat meningkatkan kepuasan
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pelanggan dan menumbuhkan loyalitas terhadap suatu merek. Diah dkk. (2023)
menemukan bahwa konsumen dalam industri makanan dan minuman, termasuk
bisnis kopi, memilih produk berdasarkan kualitasnya. Konsumen lebih
cenderung memilih toko kopi yang dapat memberikan rasa yang konsisten dan
berkualitas dibandingkan dengan toko kopi yang hanya bergantung pada
strategi pemasaran.

Kualitas pelayanan, selain kualitas produk, sangat penting untuk menarik
dan mempertahankan pelanggan. Kualitas pelayanan yang cepat, ramah, dan
profesional dapat membuat pelanggan memiliki pengalaman yang positif dan
meningkatkan kemungkinan mereka akan melakukan pembelian lagi. Menurut
penelitian Wasila et al. (2023), kepuasan pelanggan di industri Coffee Shop
sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diberikan. Dibandingkan
dengan generasi sebelumnya, Gen Z yang sangat mengharapkan pengalaman
makan yang menyenangkan cenderung lebih menyukai pelayanan yang ramah
dan interaktif. Goetsch dan Davis menjelaskan kualitas pelayanan sebagai
pemenuhan kebutuhan dan harapan pelanggan. Kualitas pelayanan dinyatakan
baik jika suatu jasa dapat menyediakan jasa (services) dan produk yang sesuai
dengan kebutuhan dan kebutuhan pelanggan.

Kondisi di Coffee Shop juga memengaruhi keputusan pembelian.
Generasi Z adalah kelompok yang sangat memperhatikan gaya dan sering
memilih tempat kerja dan sosialisasi yang nyaman. Studi oleh Wasila dkk.
(2023) menemukan bahwa fitur seperti desain interior, pencahayaan, musik, dan

kenyamanan tempat duduk memiliki dampak besar pada tingkat kepuasan
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pelanggan dan keputusan mereka untuk membeli barang. Oleh karena itu, tidak
hanya kualitas kopi yang penting, tetapi juga pengalaman yang didapat selama
berada di Coffee Shop. Menurut Levy (2001), suasana toko adalah upaya untuk
membangun suasana toko melalui elemen visual, pengaturan, pencahayaan,
musik, dan suara, yang pada gilirannya menentukan pandangan dan perasaan
pelanggan saat berbelanja.

Menurut Afiani (2019), suasana toko adalah suasana toko yang dapat
merangsang perasaan dan memengaruhi perilaku pelanggan. Coffee Shop 11:12
adalah salah satu tempat kopi yang sering dikunjungi Gen Z. Oleh karena itu,
penting untuk memahami bagaimana keputusan pembelian pelanggan
dipengaruhi oleh kualitas produk, layanan, dan suasana di tempat tersebut.
Pemilik kedai kopi dapat meningkatkan daya saing mereka di industri kopi yang
semakin kompetitif dengan memahami preferensi dan perilaku Generasi Z.

Coffee Shop 11:12 menjadi objek penelitian yang relevan dalam
mengkaji pengaruh kualitas produk, pelayanan, dan atmosfer tempat terhadap
keputusan pembelian konsumen. Hal ini sejalan dengan meningkatnya tren
konsumsi kopi di Indonesia serta pertumbuhan jumlah Coffee Shop di kota-kota
besar termasuk Malang. Kota Malang sendiri dikenal sebagai kota pendidikan
dan pariwisata, sehingga menjadi pasar yang potensial bagi bisnis F&B,
khususnya kedai kopi. Dengan lokasi strategis dan segmentasi pasar yang luas,
Coffee Shop 11:12 memberikan contoh menarik dalam memahami bagaimana
aspek pengalaman pelanggan berperan dalam membentuk loyalitas dan

keputusan pembelian di era ekonomi pengalaman saat ini.
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Coffee Shop 11:12 memiliki daya tarik sendiri yang membuat para
Generasi Z untuk mengunjungi Coffee Shop tersebut seperti kualitas produk
yang berkualitas serta estetika Coffe Shop 11:12 yang terlihat instagramable.
Dengan adanya perbaikan di area Coffee Shop 11:12 membuat atmosfir cafe
lebih nyaman dengan adanya fasilitas indoor smooking area. Pelayanan cepat
dan ramah yang dilakukan oleh para karyawan 11:12 juga membuat para
Generasi Z semakin nyaman seperti pelayanan langsung dimeja customer tanpa
perlu melakukan pembelian di kasir.

Kualitas produk di Coffee Shop 11:12 berpengaruh positif terhadap
keputusan pembelian. Dari rasa minuman, makanan begitu konsisten jarang
sekali memiiki perubahan kualitas. Tampilan dari minuman dan makanan
Coffee Shop tersebut sangat memanjakan mata para customer disana sehingga
dapat menambah selera mereka. Karena konsistensi rasa dan tampilan yang
indah banyak customer disana melalukan pembelian kedua di satu waktu. Para
konsumen yang berkunjung suka dari tampilan makanan dan minuman yang di
tampilkan karena pelanggan bisa mendapatkan pengalaman untuk memfoto
atau membuat konten dengan tampilan produk mereka. Tampilan makanan dan
minuman yang terlihat estetik mudah mempengaruhi pelanggan untuk
menambah selera mereka, karena tampilan yang indah dapat mereka gunakan
sebagai kebutuhan konten mereka.

Di balik kualitas produk, pelayanan dari staff disana cukup baik dan
membuat beberapa pelanggan nyaman. Pelanggan cukup mencari tempat duduk

atau bisa menanyakan dimana tempat duduk kosong yang bisa mereka tempati.
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Karena pesanan dari pelanggan akan diantar oleh staff ke meja mereka,
pelanggan hanya cukup menunggu dimeja mereka. Pembuatan makanan dan
minuman dari Coffee Shop 11:12 juga cukup cepat, pelanggan bisa menunggu
minuman sekitar 5 menit dan makanan kurang lebih sekitar 15-20 menit. Untuk
pemesanan di meja juga bisa, pelanggan cukup meminta menu dimeja lalu
memanggil staff untuk melakukan pemesanan di meja pelanggan.

Di Coffee Shop 11:12 juga memiliki dua ruangan indoor yaitu indoor
smoking area dan non smooking area. Untuk pelanggan yang ingin bebas dari
rokok tidak perlu kawatir asap perokok karena area tersebut dipisahkan oleh
ruangan outdoor. Karena banyaknya pelanggan yang merokok tapi ingin
menikmati ruangan ber-ac juga bisa menempati ruangan indoor smoking area.
Setiap sudut Coffee Shop 11:12 memiliki estetika yang baik dan tergolong
instragamable karena banyak pelangan yang mempotret setiap sudut untuk
kebutuhan media sosial mereka. Dengan kenyamanan yang dibutuhkan setiap
pelanggan terpenuhi, Coffee Shop ini bisa menjadi alasan para pelanggan untuk
membeli kembali produk disana di lain hari sesuai kebutuhan mereka.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk,
pelayanan, dan atmosfir terhadap keputusan pembelian konsumen Generasi Z
di Coffee Shop 11:12. Dengan pendekatan kuantitatif, penelitian ini akan
mengukur sejauh mana faktor-faktor tersebut berkontribusi terhadap keputusan
pembelian serta memberikan rekomendasi bagi pelaku bisnis untuk

meningkatkan kepuasan pelanggan mereka.



Melalui penelitian ini, diharapkan dapat memperoleh wawasan yang
bermanfaat bagi pengusaha dan pemilik Coffee Shop dalam menyusun strategi

bisnis yang lebih sesuai dengan preferensi Generasi Z. Selain itu, hasil
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penelitian ini juga dapat menjadi referensi akademik dalam bidang pemasaran
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dan manajemen bisnis, khususnya dalam industri makanan dan minuman di
Indonesia.
1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka perumususan masalah yang
diajukan adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian
konsumen Generasi Z di Coffee Shop 11:12 di Kota Malang?
2. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian
konsumen Generasi Z di Coffee Shop 11:12 di Kota Malang?
3. Bagaimana pengaruh atmosfir CoffeeShop terhadap keputusan

pembelian Konsumen Generasi Z di Coffee Shop 11:12 di Kota Malang?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Dari rumusan masalah diatas, diperoleh tujuan penelitian sebagai berikut :
1. Untuk Menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap keputusan
pembelian konsumen Generasi Z di Coffee Shop 11:12.
2. Untuk Mengetahui pengaruh pelayanan terhadap keputusan pembelian

konsumen Generasi Z di Coffee Shop 11:12.
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3. Untuk Mengevaluasi pengaruh atmosfir (suasana) Coffee Shop terhadap

keputusan pembelian konsumen Generasi Z di Coffee Shop 11:12.

1.3.2 Manfaat Penelitian
a. Manfaat secara teoritis:

1. Bagi Peneliti

a) Menambah wawasan dan pemahaman tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi keputusan pembelian konsumen, khususnya Generasi
Z dalam industri coffee shop.

b) Sebagai referensi bagi peneliti akademik dalam pengembangan
penelitian di bidang pemasaran dan perilaku konsumen.

2. Bagi Akademis

a) Memberikan kontribusi dalam pengembangan teori pemasaran tentang
bagaimana pelanggan bertindak dan faktor-faktor yang memengaruhi
keputusan pembelian mereka.

b) Dapat digunakan sebagai referensi bagi pelajar dan pelajar yang tertarik
untuk meneliti lebih lanjut mengenai industri makanan dan minuman,
khususnya di sektor coffee shop.

3. Bagi Peneliti Selanjutnya

a) Menjadi dasar bagi penelitian lanjutan yang ingin mengeksplorasi
faktor-faktor lain yang berpengaruh terhadap keputusan pembelian
konsumen.

b) Memberikan rekomendasi metodologi yang dapat diterapkan atau

dikembangkan dalam studi mendatang.
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b. Manfaat secara praktis

1.

Memberikan wawasan mengenai  faktor-faktor utama yang
mempengaruhi  keputusan pembelian pelanggan, sehingga dapat
digunakan untuk meningkatkan strategi pemasaran dan operasional bagi
perusahaan.

Menjadi referensi bagi manajemen bagi perusahaan dalam merancang
kebijakan peningkatan kualitas produk, pelayanan, dan atmosfir untuk
menarik lebih banyak pelanggan, khususnya dari Generasi Z.
Membantu pemilik dan pengelola coffee shop dalam memahami
preferensi pelanggan dan meningkatkan pengalaman konsumen agar

lebih kompetitif di industri ini.
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BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Tujuan penelitian ini adalah untuk melihat bagaimana kualitas

produk, kualitas pelayanan, dan suasana hati memengaruhi keputusan

pembelian. Hasil diskusi mengarah pada kesimpulan berikut:

a.

Kualitas produk secara individual tidak berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian produk Coffee Shop 11:12 di kalangan
generasi Z di Kota Malang.

Secara individual, kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap keputusan pembelian produk Coffee Shop 11:12
pada generasi Z di Kota Malang.

Atmosfir secara individual berpengaruh secara signifikan terhadap
keputusan pembelian produk Coffee Shop 11:12 di kalangan generasi Z
di Kota Malang.

Kesimpulan ini mempertegas bahwa ketiga variabel tersebut

merupakan faktor penting yang memengaruhi keputusan pembelian produk

Coffee Shop 11:12 di generasi Z di Kota Malang. Oleh karena itu, coffee

shop 11:12 disarankan untuk memperbaiki kualitas yang tepat dalam hal

kualitas produk, pelayanan, dan atmosfir guna meningkatkan keputusan

pembelian produk.

113
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5.2 Keterbatasan
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu menjadi perhatian

yaitu sebagai berikut:

REPOSITORY

a. Waktu penelitian yang relatif singkat membuat peneliti tidak dapat menggali
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lebih dalam faktor-faktor eksternal, seperti tren industri F&B dan perubahan
perilaku konsumen pasca pandemi

b. Penelitian ini hanya difokuskan pada konsumen Coffee Shop 11:12 yang tidak
bisa digunakan di tempat lain.

c. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini hanya terbatas
pada metode kuesioner.

5.3 Saran

Dengan mempertimbangkan berbagai keterbatasan yang telah

dijelaskan sebelumnya, dapat disadari bahwa tidak ada penelitian yang benar-
benar sempurna. Oleh sebab itu, beberapa saran yang dapat diberikan dalam
penelitian ini meliputi :
a. Untuk Peneliti Selanjutnya

1) Disarankan untuk melakukan pengembangkan variabel lain yang lebih
relevan, seperti penggunaan sosial media, guna memberikan insight yang
lebih baik terhadap variasi variabel dependen.

2) Kualitas data dalam penelitian juga perlu ditingkatkan agar hasil yang
diperoleh lebih akurat, misalnya dengan memperbanyak jumlah sampel
yang diteliti.

3) Penelitian dapat disempurnakan dengan menggunakan model yang lebih

kompleks, seperti menambahkan interaksi antarvariabel atau
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mengaplikasikan teknik analisis lanjutan seperti mix metode kualitatif
dan kuantitatif untuk mendapatkan hasil yang lebih menyeluruh dan

lengkap.

b. Untuk Perusahaan

1)

2)

Temuan penelitian ini mengindikasikan bahwa kualitas produk tidak
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen. Oleh
karena itu, coffee shop 11:12 sebaiknya kualitas produk yang konsisten, agar
pengalaman konsumen terhadap kualitas produk tidak berubah. Sebagai
contoh, produk minuman tetap terjaga dari waktu ke waktu, sehingga dapat
meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap coffee shop 11:12.

Perusahaan juga disarankan untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan
memperbarui atmosfir guna membuat konsumen merasakan kepuasan
terhadap kualitas pelayanan serta atmosfir yang menambah pengalaman
baru terhadap konsumen yang berkunjung agar tertarik terhadap keputussan

pembelian.
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