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ABSTRACT

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas
pelayanan, dan kepuasan konsumen terhadap keputusn pembelian produk And
Coffee Space. Metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan
menggunakan explanatory research sedangkan data yang digunakan menggunakan
data primer dengan pengambilan data menggunakan kuesioner berskala likert yang
disebarkan berbentuk google form. Pengambilan sampel pada penelitian ini
menggunakan rumus Malhotra dan ditemukan berjumlah 85 responden. Secara
simultan diketahui bahwa harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian
produk, kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian
produk, dan kepuasan konsumen berpengaruh terhadap keputusan pembelian

produk.

Kata Kunci : harga, kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, dan keputusan
pembelian produk.

XVi



REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
2.
Z
>
=
=
©
wid
2
o
X
©
L
@

ABSTRACT

This study was conducted to determine the effect of price, service quality,
and consumer satisfaction on purchasing decisions for And Coffee Space products.
This research uses a quantitative method with an explanatory research approach,
while the data used are primary data collected through a Likert-scale questionnaire
distributed via Google Forms. The sampling technique in this study employed the
Malhotra formula and resulted in a total of 85 respondents. Simultaneously, the
results show that price has an effect on product purchasing decisions, service quality
has no effect on product purchasing decisions, and consumer satisfaction has an

effect on product purchasing decisions.

Keywords: price, service quality, consumer satisfaction, and product purchasing

decisions.
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11

BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Saat ini, perkembangan cafe meningkat secara pesat seiring banyaknya
cafe baru yang bermunculan. Pada akhir abad ke- 19 istilah cafe pertama kali
muncul di negara bagian Barat, cafe ini paling umum dijumpai di negara
Perancis. Usaha cafe menjadi salah satu pilihan usaha yang diminati oleh para
entrepreneur diseluruh kota-kota besar di Indonesia. Dengan tersebarnya cafe
di setiap sudut kota hal ini menunjukan bahwa cafe berkembang cukup pesat.
Banyaknya cafe yang bermunculan membuat para pengusaha cafe lebih
berinovasi dalam persaingan dengan cafe lain. Maka dari itu, para pemilik
cafe dituntut untuk semakin kreatif dan inovatif, sehingga menu yang akan
disajikan seperti minuman atau makanannya agar memberikan kesan berbeda
dengan cafe yang ada disekitarnya dan dapat bertahan dalam persaingan (Evi
& Ari, 2021)

Dilansir dari jawapos.com (2024), bisnis cafe dan restoran terus
bertumbuh menembus 20 persen sepanjang 2023. Banyaknya mahasiswa
mendorong peningkatan bisnis pada sektor makanan dan minuman tersebut.
Hal ini mengakibatkan persaingan antar cafe menjadi cukup ketat, karena
konsumen mempunyai pilihan dan alternatif yang beragam untuk memenuhi
kebutuhannya. Dengan adanya situasi dan kondisi persaingan antar cafe,
pemilik usaha cafe harus dapat memahami selera pasar, sehingga dapat

merumuskan strategi yang tepat untuk di masa sekarang dan masa
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mendatang.Perkembangan usaha cafe di masa sekarang menjadikan para
pelaku usaha mencari strategi yang tepat dalam mengembangkan usahanya.
Para pelaku usaha harus mempertimbangkan semua faktor yang dapat
memengaruhi keputusan mereka untuk membeli barang.

Proses pembelian terjadi ketika konsumen menyadari adanya kebutuhan
dan keinginan konsumen. Konsumen akan mencari informasi tentang produk
yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka. Dengan
mempertimbangkan berbagai faktor, konsumen akan membuat keputusan
untuk membeli produk tertentu. Keputusan pembelian dipengaruhi oleh
keadaan yang tidak terduga. Produk yang didapatkan, biaya yang dikeluarkan,
dan manfaat yang diterima dari suatu produk dapat digunakan konsumen
untuk merumuskan niat beli mereka. Menurut Yulindo (2013), Kebanyakan
konsumen, baik konsumen individu maupun pembeli organisasi melalui
proses mental yang hampir sama dalam memutuskan produk dan merek apa
yang akan dibeli.

Pada saat ini, banyak cafe yang sudah berkembang untuk melakukan
persaingan. Cafe pada saat ini menawarkan tempat dan produk yang dapat
bersaing. Dimulai dari harga yang sesuai dengan produk yang ditawarkan,
kualitas pelayanan yang baik sehingga konsumen merasa nyaman berada di
cafe tersebut, sehingga konsumen mendapatkan kepuasan terhadap cafe
tersebut sehingga konsumen dapat membuat keputusan pembelian produk.

Beberapa faktor yang mempengaruhi konsumen untuk melakukan

pembelian produk , yaitu harga. Harga merupakan unsur bauran pemasaran
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yang mendatangkan pemasukan atau pendapatan. Harga dapat membantu
konsumen dalam mengalokasikan uang mereka ke berbagai produk.
Konsumen akan memutuskan bagaimana mereka ingin melakukan pembelian
produk setelah membandingkan harga. Pentingnya informasi harga bagi
konsumen dalam pembelian produk sebagai pembantu konsumen mengetahui
produk yang akan dibeli sesuai dengan biaya yang dikeluarkan. Tingkat
kepuasan pelanggan dapat menurun jika harga yang ditetapkan perusahaan
tidak sesuai dengan manfaat produk, dan sebaliknya. Menurut Morissan
(2010), yaitu mengacu pada apa yang harus diberikan konsumen untuk
membeli suatu barang atau jasa yang biasanya menggunakan nilai uang.

Harga yang ditawarkan oleh cafe sangat beragam sesuai dengan produk
yang ditawarkan, seperti And Coffee Space yang menawarkan harga sesuai
dengan produk yang ditawarkan. Harga pada And Coffe Space bisa dikatakan
dapat bersaing dengan kompetitor lainnya. Selain harga, And Coffee Space
juga menawarkan kualitas pelayanan yang baik terhadap konsumen.

Kualitas pelayanan merupakan kesempurnaan dalam memberikan
pelayanan terhadap konsumen sesuai dengan harapan pelanggan dan
memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka dengan cepat dan tepat.
Untuk bertahan dan tetap menjadi pilihan pelanggan, kualitas pelayanan
sangat penting. Menurut Lupioadi (2013), mengatakan bahwa kualitas
layanan adalah seberapa jauh perbedaan antara apa yang diterima pelanggan

dan apa yang mereka harapkan tentang layanan yang mereka terima.
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Kualitas pelayanan yang ada pada cafe And Coffee Space, memiliki
kualitas pelayanan yang baik. Seperti penyampaian produk dan penyajian
produk secara tepat. Konsumen pada saat ini tidak hanya mencari tempat
nyaman namun juga kualitas pelayanan yang diberikan.

Kepuasan konsumen merupakan ukuran utama dari standar fasilitas dan
kualitas pelayanan yang diberikan. Kepuasan pelanggan dapat dicapai
melalui hasil kinerja terbaik dalam memberikan pelayanan kepada
pelanggan.. Menurut Rafsanjani & Sutopo (2017), Agar suatu perusahaan
dapat berkembang dan mendapatkan kepuasan dari konsumen, maka suatu
perusahaan harus mampu memberikan nilai yang lebih terhadap kualitas yang
diberikan kepada konsumen.

Kepuasan konsumen merupakan hal yang penting dalam dunia bisnis,
salah satu bisnis yang dibahas dalam penelitian ini adalah adalah bisnis
coffeeshop. Bisnis coffeeshop merupakan bisnis yang harus menjaga
kepuasan konsumen. And Coffee Space menjaga kepuasan konsumen dengan
menawarkan harga yang sesuai dengan produk dan kualitas pelayanan yang
baik. Kepuasan konsumen merupakan hal yang harus diperhatikan sebab
kepuasan konsumen merupakan kunci dalam mempertahankan bisnis agar
dapat bersaing dalam persaingan yang ketat (Diana & Mardika, 2020).

Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul Pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan
Konsumen terhadap Keputusan Pembelian Produk And Coffee Space,

Dengan adanya penelitian ini, diharapkan hasil penelitian dapat memberikan
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kontribusi berharga terhadap coffeeshop pada era saat ini, khususnya pada

And Coffee Space.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas maka dapat
diidentifikasi masalah dari penelitian ini, sebagai berikut:

1. Apakah Harga, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Konsumen
berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian produk And
Coffee Space?

2. Apakah Harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk And
Coffee Space?

3. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian
produk And Coffee Space?

4. Apakah Kepuasan Konsumen berpengaruh terhadap keputusan

pembelian produk And Coffee Space?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas maka dapat
diidentifikasi tujuan dan manfaat dari penelitian ini, sebagai berikut:
1.3.1 Tujuan Penelitian
1. Untuk menguji dan menganalisis apakah Harga, Kualitas
Pelayanan, dan Kepuasan Konsumen berpengaruh berpengaruh
secara simultan terhadap keputusan pembelian produk And Coffee

Space.



2. Untuk menguji dan menganalisis apakah pengaruh Harga Terhadap
keputusan pembelian produk And Coffee Space.

3. Untuk menguji dan menganalisis apakah pengaruh Kualitas

REPOSITORY

Pelayanan Terhadap keputusan pembelian produk And Coffee

University of Islam Malang

Space.

4. Untuk menguji dan menganalisis apakah pengaruh Kepuasan
Konsumen Terhadap keputusan pembelian produk And Coffee
Space.

1.3.2 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat terhadap banyak pihak.
Berikut merupakan manfaat dari penelitian ini yaitu:
1. Manfaat Teoritis
Penulis berharap hasil penelitian ini akan berguna untuk
mengembangkan pengetahuan dan perspektif tentang bidang
manajemen pemasaran terkait. Harga, Kualitas Pelayanan,
Kepuasan Konsumen, dan keputusan pembelian produk kepada
peneliti sendiri serta pihak-pihak yang sekiranya berkepentingan.
Peneliti juga berharap hasil penelitian ini dapat diperbaiki

dan digunakan untuk penelitian selanjutnya.

sumber referensi tambahan, terutama penelitian lain dengan subjek
yang serupa dengan penelitian ini, diharapkan dapat meningkatkan

acuan penelitian di masa mendatang.
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2. Manfaat Praktis
Diharapkan penelitian ini dapat membantu And Coffee

Space dalam mengevaluasi kebijakan atau pengambilan keputusan.

REPOSITORY
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

REPOSITORY

5.1 Simpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah Harga (X1), Kualitas

University of Islam Malang

Pelayanan (X2) dan Kepuasan Konsumen (X3) berpengaruh terhadap

Keputusan Pembelian Produk (Studi Kasus Pada Konsumen And Coffee

Space). Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat diambil

kesimpulan berikut ini :

a. Terdapat pengaruh secara simultan antara variabel Harga (X1), Kualitas
Pelayanan (X2) dan Kepuasan Konsumen (X3) terhadap Keputusan
Pembelian Produk (Studi Kasus Pada Konsumen And Coffee Space).

b. Variabel Harga berpengaruh signifikan Keputusan Pembelian Produk.

c. Variabel Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap
Keputusan Pembelian Produk.

d. Variabel Kepuasan Konsumen berpengaruh signifikan terhadap Keputusan
Pembelian Produk.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Dalam peneitian ini terdapat beberapa keterbatasan penelitian, yaitu :

1. Penelitian ini hanya dapat dilakukan dengan jumlah sampel yang terbatas
yaitu 85 responden. Dengan keterbatasan tersebut, diharapkan untuk
selanjutnya bisa melakukan penelitian di lingkup yang lebih luas dan

mendapatkan sampel yang lebih besar.
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2. Penelitian ini hanya menggunakan 3 variabel independen (harga, kualitas
pelayanan, dan kepuasan konsumen) untuk mengetahui pengaruh

terhadap keputusan pembelian produk

REPOSITORY

5.3 Saran

University of Islam Malang

a. Bagi Perusahaan

1. Mengenai harga yang memiliki hasil penelitian berpengaruh terhadap
keputusan pembelian produk, diharapkan tetap memperhatikan proses
pemasaran dengan memanfaatkan harga dan memberikan harga yang
lebih menarik lagi sehingga dapat menambahkan konsumen serta lebih
responsif terhadap pertanyaan atau masalah dari pertanyaan konsumen
agar merasa puas dengan harga yang diberikan sehingga dapat
meningkatkan keputusan pembelian produk.

2. Mengenai kualitas pelayanan yang memiliki hasil penelitian tidak
berpengaruh terhadap keputusan pembelian produk, diharapkan pihak And
Coffee Space lebih memperhatikan tanggapan yang diberikan oleh
konsumen agar meningkatkan lebih banyak lagi tanggapan positif
sehingga dapat meningkatkan keputusan pembelian produk.

3. Mengenai kepuasan konsumen yang memiliki hasil penelitian berpengaruh
terhadap keputusan pembelian produk, diharapkan And Coffee Space
terus memberikan pengalaman positif bagi konsumen, sehingga
konsumen dapat memberikan loyalitas terhadap merek And Coffee Space,
dan hal ini dapat meningkatkan keputusan pembelian produk.

b. Bagi Peneliti selanjutnya

63
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1. Diharapkan menambah variabel lain seperti Kualitas Produk, Digital
Marketing dan Store Atmosphere supaya penelitian lebih luas lagi

2. Diharapkan menambah lebih banyak lagi jumlah responden agar lebih

REPOSITORY

luas populasi.
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