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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh word of mouth, kualitas layanan, 

kualitas produk dan lokasi terhadap keputusan pembelian konsumen (Studi Kasus pada 

Cafe Maitreya  Kopi Dau Malang ). Adapun variabel yang digunakan dalam penelitian 

ini, yaitu variabel keputusan pembelian (variabel dependen), sedangkan variabel 

independen yaitu word of mouth, kualitas layanan, kualitas produk dan lokasi. 

Hasil penelitian ini secara parsial menyimpulkan bahwa variabel word of mouth, kualitas 

layanan, kualitas produk dan lokasi. terdapat pengaruh signifikan tehadap keputusan 

pembelian dan secara simultan menyimpulkan terdapat pengaruh signifikan antara 

variabel word of mouth, kualitas layanan, kualitas produk dan lokasi terhadap keputusan 

pembelian. 

 

Kata kunci: Word Of Mouth, Kualitas Layanan, Kualitas Produk Dan Lokasi, 

Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of word of mouth, service quality, product quality 

and location on consumer purchasing decisions (Case Study at Cafe Maitreya Kopi Dau 

Malang). The variables used in this study, namely the purchase decision variable 

(dependent variable), while the independent variables are word of mouth, service quality, 

product quality and location. 

The results of this study partially conclude that the variables are word of mouth, service 

quality, product quality and location. there is a significant influence on purchasing 

decisions and simultaneously concludes that there is a significant influence between the 

variables word of mouth, service quality, product quality and location on purchasing 

decisions. 

 

Keywords: Word Of Mouth, Service Quality, Product Quality And Location, Purchase 

Decision 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Seiring dengan perkembangan zaman, para pelaku bisnis semakin 

banyak berlomba-lomba mendirikan bisnis, baik itu mereka yang sudah 

memiliki pekerjaan tetap ataupun mereka yang masih duduk di bangku 

perkuliahan. Masa sekarang ini bukan hanya sektor pendapatan dari sumber 

daya alam saja yang mendominasi aktivitas perekonomian suatu negara, 

terlebih di negara-negara berkembang, namun sektor usaha Cafe juga 

memegang peranan yang penting. Oleh karena itu para pelaku bisnis mulai 

mengembangkan usaha mereka agar meraup untung sebanyak-banyaknya. 

Bisnis Cafe merupakan bisnis yang tidak pernah mati sebab peluangnya 

selalu terbuka lebar apabila pelaku bisnis jeli dalam melihatnya. Cafe selalu 

dibutuhkan oleh orang tanpa melihat musim atau lagi krisis karena makanan 

merupakan kebutuhan pokok selain sandang dan papan. Mengetahui hal 

tersebut membuat banyak produsen baru untuk bersaing dalam menciptakan 

produk baru yang kompetitif di dalam memuaskan keinginan konsumen. 

Berdasarkan Pusat Data dan Sistem Informasi Pertanian Kementerian Pertanian 

konsumsi kopi nasional pada 2016 mencapai sekitar 250 ribu ton dan tumbuh 

10,54% menjadi 276 ribu ton. Konsumsi kopi Indonesia sepanjang periode 

2016-2021 diprediksi tumbuh rata-rata 8,22%/tahun. Pada 2021, pasokan kopi 
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diprediksi mencapai 795 ribu ton dengan konsumsi 370 ribu ton, sehingga 

terjadi surplus 425 ribu ton. Sekitar 94,5% produksi kopi di Indonesia dipasok 

dari pengusaha kopi perkebunan rakyat. Adapun 81,87% produksi kopi nasional 

merupakan jenis robusta yang berasal dari sentra kopi di Sumatera Selatan, 

Lampung, Bengkulu, Jawa Timur dan Jawa Tengah. 

Gambar 1.1 Konsumsi Kopi Nasional 

 
Sumber katadata.co.id 

 

Cafe tidak hanya dikenal sebagai tempat untuk menikmati minuman, 

tetapi juga dikenal karena kualitas layanan yang diberikan, juga harus ditunjang 

dengan kualitas produk dan layanan yang memuaskan. Sistem pelayanan perlu 

didukung oleh kualitas layanan, fasilitas yang memadai dan etika atau tatak 

rama ysng baik, sedangkan tujuan memberikan layanan adalah untuk 

memberikan kepuasan kepada konsumen, sehingga berakibat dengan 

dihasilkannya nilai tambah bagi perusahaan. Bisnis kedai kopi merupakan 

suatubentuk usaha yang menawarkan produk dan layanan. Oleh sebab itu 

pengelola kedai kopi harus mampu mengetahui kebutuhan dan keinginan yang 

mampu menciptakan kepuasan bagi konsumennya. 
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Keputusan pembelian menjadi aspek penting yang perlu dipahami oleh 

perusahaan karena setiap konsumen memiliki kebutuhan dan keinginan yang 

berbeda-beda, dengan menganalisis keputusan pembelian maka perusahaan 

akan mampu meningkatkan volume pembelian sehingga berdampak pada 

keuntungan perusahaan. Fatmawati dan Soliha (2017) Barometer 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. Rahmadhani dan 

Prihatini (2019) ada beberapa faktor yang mendukung terhadap keputusan 

pembelian yaitu word of mouth, kualitas layanan, kualitas produk dan lokasi. 

Sedangkan menurut. Prayustika (2016) mengemukakan bahwa Word of 

Mouth Communication (WOM) atau komunikasi dari mulut ke mulut 

merupakan proses komunikasi yang berupa pemberian rekomendasi baik secara 

individu maupun kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan 

untuk memberikan informasi secara personal. Komunikasi dari mulut ke mulut 

merupakan salah satu saluran komunikasi yang sering digunakan oleh 

perusahaan yang memproduksi baik barang maupun jasa karena komunikasi 

dan mulut ke mulut (word of mouth) dinilai sangat efektif dalam memperlancar 

proses pemasaran dan mampu memberikan keuntungan kepada perusahaan.  

Kualitas layanan juga termasuk faktor atas keputusan pembelian 

konsumen. Menurut Tjiptono (2016) menyatakan bahwa “Kualitas layanan 

adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan”. Oleh sebab itu, 
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baik tidaknya kualitas layanan tegantung pada kemampuan perusahaan dan 

sifatnya memenuhi harapan pelanggan secara konsisten. 

Kualitas produk merupakan salah satu faktor yang dapat menstimuli 

keputusan pembelian dengan cara meningkatkan atau menawarkan kualitas 

produk sesuai apa yang diharapkan konsumen. Rahmawati, dkk (2020) 

mendenifikan bahwa kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk 

untuk memenuhi dan memuaskan kebutuhan seorang pelanggan yang membeli 

atau menggunakan barang atau jasa tersebut. Kualitas produk ini juga 

merupakan penilaian terhadap suatu produk, kualitas produk berkaitan dengan 

pengorbanan yang dikeluarkan pelanggan relatif terhadap apa yang akan 

diterimanya.  

Lokasi merupakan salah satu faktor terpenting sebagai tempat 

penunjang kegiatan suatu usaha, diharapkan bagi pengusaha yang akan 

menjalankan aktivitasnya, baik usaha manufaktur maupun usaha jasa harus 

memperhatikan terlebih dahulu dimana menentukan lokasi kegiatan usaha yang 

akan beroperasi. Penentuan lokasi usaha sangat penting bagi perusahaan, karena 

akan mempengaruhi tidaknya dan keberlangsungan hidup perusahaan dalam 

jangka panjang. Menurut Assauri (2016) pilihan utama dalam memilih lokasi 

adalah yang berada daerah perkotaan dan juga berada di lingkungan kampus, 

karena daerah tersebut memiliki potensi yang tinggi. Lokasi usaha yang berada 

di daerah kota dan juga lingkungan kampus akan memiliki kesempatan lebih 

besar mendapatkan perhatian konsumen untuk melihat dan akhirnya timbul 

keinginan membeli. Bisnis yang bergerak dibidang kuliner hendaknya harus 
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lebih mendekatkan diri dengan pelanggan sehingga mereka bisa memberikan 

pelayanan yang lebih kepada pelanggan. 

Dari persaingan bisnis yang sangat tinggi khususnya Cafe di Kota 

Malang kini Cafe Maitreya Kopi hadir untuk memenuhi kebutuhan konsumen 

yang berlokasi di jl. Sidomakmur, Jetak Sari, Mulyoagung Kec. Dau Malang 

menjadi salah satu Cafe dengan konsep tradisional di Malang, tempatnya sangat 

nyaman untuk dijadikan tempat berkumpul dan juga bersantai sambil 

menikmati senja dengan sajian kopi dan juga makanan yg setia menemani para 

penikmat kopi dan juga biasanya tempat mereka membuang lelah serta 

membicarakan masa depan dengan sang kekasih. Maitreya kopi juga bisa 

dijadikan tempat untuk sharing, diskusi dan juga kencan dengan fasilitas yg 

mewadahi dan juga suasana indah yang dapat memberikan kenyaman pada 

pelanggan. Sebelumnya peneliti melakukan penelitian terlebih dahulu dengan 

mewawancarai terhadap beberapa konsumen yang datang ke Cafe maitreya kopi 

Dau Malang. Beberapa konsumen tersebut menyatakan bahwa word of mouth 

mampu menarik pelanggan, kualitas layanan dari karyawan bisa membuat 

nyaman pelanggan, kualitas produk sangat baik dan menarik dan juga lokasi 

mudah di jangkau dan aman. Kemudian juga bebarapa konsumen menyatakan 

yang berbeda bahwa word of mouth kurang efektif untuk metode pemasaran di 

zaman sekarang, kualitas layanan dari karyawan kurang cekatan low respond, 

kualitas produk kinerjanya belum bisa memuaskan konsumen dan juga lokasi 

yang sedikit masuk dari jalan raya tempat parkir yg tidak ada atapnya. Dari 
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berbagai peryataan konsumen tentunya akan menjadi pertimbangan untuk 

melakukan keputusan pembelian. 

Data pendapatan 3 bulan terakhir menunjukkan bahwa penjualan di 

Cafe Maitreya Kopi selama bulan September - November 2021 mengalami 

fluktuasi, situasi ini menjadi sesuatu yang perlu diperhatikan oleh Cafe Mitreya 

Kopi karena naik turunnya angka penjualan di Cafe Maitreya Kopi dan pada 1 

bulan terakhir penjualan menurun. Hal ini menunjukkan bahwa ada faktor yang 

mempengaruhi penurunan penjualan dan salah satu cara mengetahuinya adalah 

dengan cara memahami kebutuhan konsumen. 

Tabel 1.1 Pendapatan 

No Bulan Penjualan 

1 September Rp 14.985.000 

2 Oktober Rp 15.818.000 

3 November Rp 9.792.000 

 Sumber Cafe Maitreya Kopi  

Berdasarkan data yg di dapatkan oleh penilti dan juga latar belakang 

yang diuraikan di atas, maka peniliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan 

judul “Pengaruh Word of Mouth Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Dan 

Lokasi Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen (Studi pada Cafe 

Maitreya Kopi Dau Malang )” 
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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 word of mouth, kualitas layanan, kualitas produk, dan lokasi. 

Berdasarkan uraian latar belakang, maka dapat ditentukan rumusan masalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh dari Word Of Mouth (WOM), Kualitas Layanan, 

Kualitas Produk, dan Lokasi terhadap keputusan pembelian konsumen Cafe 

Maitreya Kopi Dau Malang? 

2. Bagaimana pengaruh dari Word Of Mouth (WOM), terhadap keputusan 

pembelian konsumen Cafe Maitreya Kopi Dau Malang?  

3. Bagaimana pengaruh dari kualitas layanan terhadap keputusan pembelian 

konsumen Cafe Maitreya Kopi Dau Malang? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian 

konsumen Cafe Maitreya Kopi Dau Malang? 

5. Bagaimana pengaruh lokasi terhadap keputusan pembelian konsumen Cafe 

Maitreya Kopi Dau Malang? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, makan tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh Word Of Mouth (WOM), kualitas layanan, 

kualitas produk dan lokasi terhadap keputusan pembelian konsumen Cafe 

Maitreya Kopi Dau Malang 

2. Untuk mengetahui pengaruh Word of Mouth Terhadap keputusan pembelian 

pada Cafe Maitreya Kopi 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian 

konsumen Cafe Maitreya Kopi Dau Malang 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian 

konsumen Cafe Maitreya Kopi Dau Malang 

5. Untuk mengetahui pengaruh lokasi terhadap keputusan pembelian 

konsumen Cafe Maitreya Kopi Dau Malang 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah: 

1. Bagi Peneliti 

Penelitian ini menjadi tolak ukur untuk menerapkan teori – teori yang 

diperoleh selama di bangku kuliah serta dapat memperluas pengetahuan 

ilmiah khususnya dalam bidang pemasaran yakni Word Of Mouth. 

2. Bagi Akademik 

Menjadi bahan refrensi dan informasi bagi pemerhati bidang pemasaran dan 

sebagai bahan referensi dalam memecahkan masalah yang berkaitan dengan 

masalah yang dikaji dalam penelitian ini. 
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3. Kegunaan Bagi Praktisi 

Menjadi bahan masukan untuk meningkatkan minat beli konsumen, serta 

sebagai bahan evaluasi untuk menentukan strategi pemasaran. 
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BAB IV 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah diuraikan pada pembahasan 

maka terdapat beberapa kesimpulan sebagai beerikut: 

a.  Word Of Mouth, Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan Lokasi secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

b.  Word of Mouth berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

c. Kualitas Layanan berpengaruh tidak signifikan terhadap keputusan 

pembelian. 

d. Kualitas Produk berpengaruh siginifikan terhadap keputusan pembelian. 

e. Lokasi berpengaruh tidak signifikan terhadap keputusan pembelian. 

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka dapat diajukan beberapa saran 

sebagai berikut: 

a. Perusahaan diharapkan dapat meningkatkan dari segi kualitas layananya 

sehingga dapat meningkatkan keputusan pembelian. 

b. Perusahaan diharapkan dapat meningkatkan dari segi lokasinya sehingga 

dapat meningkatkan terhadap keputusan pembelian. 

c. Diharapkan untuk penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel 

Word of Mouth, kualitas layanan, kualitas produk dan lokasi yang dapat 

meningkatkan keputusan pembelian. 
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5.3 Keterbatasan  

Dalam penelitian ini tedapat beberapa keterbatasan diantaranya: 

a. Penelitian ini hanya menggunakan 4 variabel independen yaitu Word Of 

Mouth, Kualitas Layanan, Kualitas Produk dan Lokasi masih banyak 

variabel lainya yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian. 

b. Dalam pengambilan informasi atau data yang diberikan kepada responden 

melalui kuesioner google form beberapa orang tidak menunjukkan pendapat 

responden yang sebenarnya. Hal ini terjadi karena adanya perbedaan 

pendapat dan juga kejujuran responden. 
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