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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA KEDAI KOPI PULANG
KOTA PALEMBANG )

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas
pelayanan secara simultan terhadap keputusan pembelian pada kedai Kopi Pulang
Kota Palembang serta mengetahui variabel yang berpengaruh dominan antara
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian di kedai Kopi
Pulang Kota Palembang. Penelitian ini menggunakan data yang yang diperoleh
melalui tanggapan responden dengan bantuan kuesioner. Populasi penelitian ini
adalah seluruh konsumen Kedai Kopi Pulang Palembang. Sampel ditentukan
dengan metode purposive sampling dengan total 100 sampel. Teknik analisis data
yang digunakan adalah uji t, uji f, analisis regresi linear berganda, dan uji
determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas
pelayanan secara simultan memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen kedai Kopi Pulang Kota Palembang. Variabel independen
yang dominan adalah variabel Kualitas Pelayanan.

Kata Kunci : kualitas produk, kualitas pelayanan, keputusan pembelian
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF PRODUCT AND SERVICE QUALITIES IN
PURCHASING DECISION OF KOPI PULANG PALEMBANG

The aims of this study are to determine the influence of product quality and service
quality simultaneously in purchasing decision at Kopi Pulang Palembang and to
determine the variable which has the dominant influence between product quality
and service quality in purchasing decision at Kopi Pulang Palembang. This study
uses data obtained through respondents responses by questionnaire. The population
of this research is all consumers of Kopi Pulang Palembang. The sample is
determined by purposive sampling method with a total of 100 samples. The data
analysis techniques used in this study are the t test, f test, multiple linear regression
analysis, and test of determination. The results showed that the product quality and
service quality simultaneously had a significant positive effect on customer
satisfaction at Kopt Pulang Palembang. The dominant independent variable is the
Service Quality variable.

Keyword: product quality, service quality, purchasing decision.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Seiring dengan berkembangnya pola kehidupan masyarakat, masyarakat kota pada
saat ini mengalami perubahan gaya hidup. Menurut Sumarwan (2002) gaya hidup
itu sering kali di gambarkan dengan kegiatan, minat dan opini dari seseorang dan
lebih  menggambarkan perilaku seseorang yaitu bagaimana mereka hidup,
menggunakan uangnya dan memanfaatkan waktu yang di milikinya. Salah satu
gaya hidup modern sampai saat ini adalah kebiasaan kelompok masyarakat tertentu
yang hang out atau menghabiskan waktu di kedai kopi atau kafe.

Hal ini didukung oleh pendapat Renald Kasali (2008), seorang pakar di
bidang pemasaran berkata, “Ngopi kini bukan lagi sekedar untuk menghilangkan
kantuk, tapi sebagai bagian dari gaya hidup, dimana coffee shop atau kedai kopi
menjadi tempat kongkow yang amat diminati”. Gaya hidup ini sesuai dengan
karakter orang Indonesia yang suka berkumpul.

Konsumsi kopi di Indonesia terus mengalami peningkatan dari tahun ke
tahun. Dalam hal ini menimbulkan ketertarikan dari para pengusaha yang bergerak
di bidang makanan dan minuman untuk membuat tempat usaha yang menyajikan

menu berbahan dasar kopi. Hal tersebut dapat dilihat dari tabel dibawah ini:



Gambar 1.1 Konsumsi Kopi di Indonesia

Konsumsi Kopi Indonesia 2000-2016
S5 Juta
4.5 Juta
4 Juta

3.5 Juta

3 Juta
2.5 Juta
2 Juta
1.5 Juta
1 Juta
500 Ribu
0

e@@ 200 2003 2006 2009 2012 201EATABOKS.COID

Bags @60 kg

Sumber: databoks.co.id

Menurut Adi W. Taroepratjeka salah satu konsultan kopi di Indonesia,
hampir semua sudut kota dapat dipastikan ada warung kopi. Kedai Kopi bukan
termasuk coffee shop yang mewah tetapi bukan pula termasuk warung kopi
biasa. Kedai Kopi cenderung coffee shop menengah. Kedai Kopi menawarkan
menu dan rasa spesial pada minumannya yang berbahan dasar kopi espresso.
Saat ini di kota palembang semakin marak coffee shop atau kedai kopi baru yang
berdiri dan tersebar diseluruh pelosok kota.

Di Indonesia, Coffe Shop biasa disebut warung kopi atau kedai kopi. Coffee
Shop mulai hadir ditengah-tengah kita, mulai dari pelosok desa, hingga di pusat
perkotaan. Definisi Coffee Shop menurut Wiktionary (2010) bisa diartikan sebuah
café kecil atau restoran kecil yang biasanya menjual kopi dan terkadang minuman
non-alkohol, makanan sederhana atau snacks, dengan fasilitas yang menunjang di
tempat tersebut. Senada dengan Wiktionary, pengertian coffee Shop atau warung

kopi sendiri dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia karya Poerwadarminta (dikutip



oleh Anik, 2009) adalah “sebuah tempat yang menjual kopi dan jenis minuman lain,
serta makanan-makanan kecil dengan harga yang murah”.

Masyarakat Indonesia memang bukan pengunjung café yang benar-benar
fanatic. Persentase masyarakat yang sering mengunjungi Coffe Shop sangat rendah.
Sebagian besar masyarakat kita jarang atau bahkan belum pernah mengunjungi
Coffee Shop. Sedangkan pengunjung Coffee Shop hanya sebagian masyarakat yang
kadang-kadang menggunakan jasa Coffee Shop. Jadi, Coffee Shop di Indonesia
hanya dikunjungi oleh konsumen dengan waktu internal tertentu. Oleh karena itu,
Rio Budi Prasadja Tan (2009) mengemukakan situasi sektor Coffee Shop dapat
dikenali melalui 3 (tiga) karakteristik, yaitu :

1. Jenis usaha Coffee Shop tertentu yang tergantung pada jenis pelanggan
tertentu, misalnya Coffee Shop mewah yang dikunjungi secara rutin oleh
kelompok konsumen (kecil) tertentu yang berpenghasilan tinggi, namun
tidak dikunjungi kelompok masyarakat lain.

2. Kebanyakan usaha Coffee Shop dikunjungi oleh pelanggam tetap dengan
interval kunjungan yang jarang frekuensinya.

3. Sebagian besar masyarakat Indonesia tidak mengenal “budaya” Coffee
Shop. Sisanya hanya mengenali sedikit, sedikit tertarik, namun tidak mau
mengkonsumsi waktu dan uang untuk sektor Coffee Shop. Kelompok
konsumen ini yang paling sulit digarap oleh Coffee Shop.

Kopi merupakan salah satu jenis minuman global yang dicintai oleh
sebagian besar umat manusia dan memang sudah menjadi bagian dari gaya hidup.

Untuk menemukan minuman berwarna pekat tersebut tidaklah sulit, dari mulai



warung pinggir jalan, café, sampir restoran mewah maupun hotel berbintang pasti
menyediakan kopi dengan variasi jenis dan herga yang berbeda. Kepopuleran kopi
juga membawa dampak terhadapt perkembangan bisnis, karena kini semakin
banyak Coffee Shop atau café yang menjamur di wilayah Palembang.

Kedai Kopi bukan termasuk Coffee Shop yang mewah tetapi bukan pula
termasuk warung kopi biasa. Kedai Kopi cenderung Coffee Shop menengah. Kedai
Kopi menawarkan menu dan rasa special pada minumannya yang berbahan dasar
Kopi Espresso. Saat ini di kota Palembang semakin marak Coffee Shop atau Kedai
Kopi baru yang berdiri dan tersebar di pelosok kota.

Tabel 1.1
Daftar Nama Kedai Kopi di Kota Palembang

No Nama Kedai Kopi Alamat

1  Kedai Kopi Pulang Jenderal Sudirman, Sekip Jaya, Hlir Tim. I, Kota
Palembang, Sumatera Selatan

2  Kopi Loka Perum PNS pemkot Gandus Blok AU 1 Palembang

3 Kopi Umaku JI. Mayjen HM Ryacudu Palembang

4 Kenangga Coffe and Space JI. Kenanga No.5, Kota Palembang

5  Warkop Portal JI. Proklamasi No. K29 Palembang

6  Kahoy coffe JI. Merdeka N0.1069B Palembang

7 ID Coffe JI. Soekarno Hatta Palembang

8 Beskabean coffe JI. Binawarga 2 No. 629 palembang

9 History Coffe JI. Mp Mangkunegara Palembang

10 Luthier Coffe JI. Bangau Palembang

11 Coffe Addict JI. Veteran No. 939 Palembang

12 Glow Coffe JI. Puncak sekuning Blok b No.6 Palembang

13 Giant Coffe JI. Angkata 66 no. 579 Palembang

14 Dialogue Coffe JI. KH. Ahamad Dahlan No.256 Palembang

15 Kopi Ngobrol JI. Kebun Bunga RSS Blok B No.3 Palembang

16 York Coffe JI. Basuki Rahmat No. Bc.02 Palembang

17  South Stasion coffe JI. Kedaung Palembang

18 Kedai Kopi Baik JI. Demang Lebar Daun, no.169 Palembang

19 Kawe Kopi JI. Srijaya Negara No. 195A Palembang

20 SKSD Kopi JI. Lukman Idris, sukodadi, sukarame Palembang

Sumber: Barista Independent Palembang



Menurut data dari Asosiasi Barista Independent Palembang, terdapat
sebanyak 20 Kedai Kopi yang menggunakan bahan baku Kopi Lokal Indonesia.
Salah satunya di Kedai Kopi Pulang Palembang yang tepatnya berada di Jalan
Jenderal Sudirman, Sekip Jaya, Ilir Timur I, Palembang yang ingin memenuhi
keinginan dan kebutuhan konsumennya. Kedai Kopi Pulang menyediakan
bermacam-macam jenis kopi dan cemilan. Kedai Kopi Pulang merupakan usaha
dagang yang bergerak pada industri jasa, yang didirikan pada tahun 2015. Konsep
yang ditrerapkan oleh perusahaan dalam memasarkan produknya adalah Coffee
Shop atau Kedai Kopi yang menawarkan jenis makanan lain serta minuman yang
dapat dipesan melalui daftar menu. Namun, di daftar menu hanya ada beberapa
kudapan sebagai sajian. Kedai Kopi Pulang mengharapkan agar pengunjung hanya
datang memang untuk menikmati kopi dan ingin tahu lebih jauh tentang kopi.
Dengan konsep yang disajikan, pengunjung yang datang pun terseleksi dengan
sendirinya.

Kedai Kopi Pulang merupakan salah satu Kedai Kopi yang menghadapi
ketatnya persaingan bisnis café pada saat ini. Kedai Kopi ini selama beberapa bulan
ini mengalami kenaikan dan penurunan penjualan, hal ini dapat dilihat pada tabel

dibawah ini.



Tabel 1.2

Data Penjualan Kedai Kopi Pulang Bulan September 2018 — Oktober 2019

No Bulan Penjualan
1 September 2018 904 Cup
2 Oktober 2018 938 Cup
3 November 2018 957 Cup
4 Desember 2018 981 Cup
5 Januari 2019 1.089 Cup
6 Februari 2019 1.201 Cup
7 Maret 2019 1.273 Cup
8 April 2019 1.309 Cup
9 Mei 2019 1.245 Cup
10 Juni 2019 1.297 Cup
11 Juli 2019 1.434 Cup
12 Agustus 2019 1.382 Cup
TOTAL 14.010 Cup

Sumber: Kedai Kopi Pulang Tahun 2019

Dari tabel 1.2 diketahui bahwa terjadi fluktuasi di setiap bulan.
Permasalahan yang menyebabkan terjadinya hal ini adalah karena adanya situasi-
situasi dimana pada bulan-bulan tertentu terjadi pembelian yang cukup besar. Hal
ini juga bisa disebabkan karena pada awal tahun ini terdapat beberapa kedai kopi
baru yang berada di Palembang. Untuk dapat bertahan, Kedai Kopi Pulang harus
mengembangkan strategi pemasarannya dengan melakukan berbagai macam cara
dan strategi untuk meningkatkan kualitas produknya sehingga tidak kalah dengan

persaingan pasar.




Oleh karena itu, Kedai Kopi Pulang dalam mencapai tujuannya harus
mengetahui apa yang diinginkan dan dibutuhkan konsumen, tentunya harus
melakukan strategi pemasaran, menurut Jerome Mc Carthy (Kotler, 2009)
merumuskan strategi pemasaran menjadi 4P (Product, Price, Promotion, and
Place), adapun strategi pemasaran tersebut adalah yang pertama produk adalah
segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke suatu pasar untuk memenuhi keinginan
dan kebutuhan.

Tabel 1.3
Data Pengunjung Kedai Kopi Pulang Bulan September 2018 — Oktober 2019

No Bulan Pengunjung

1 September 2018 901 Pengunjung
2 Oktober 2018 939 Pengunjung
3 November 2018 960 Pengunjung
4 Desember 2018 984 Pengunjung
5 Januari 2019 1.092 Pengunjung
6 Februari 2019 1.205 Pengunjung
7 Maret 2019 1.275 Pengunjung
8 April 2019 1.297 Pengunjung
9 Mei 2019 1.248 Pengunjung
10 | Juni 2019 1.295 Pengunjung
11 | Juli 2019 1.435 Pengunjung
12 Agustus 2019 1.384 Pengunjung

TOTAL 14.015 Pengunjung

Sumber: Kedai Kopi Pulang Tahun 2019




Dari tabel 1.3 diketahui bahwa terjadi fluktuasi jumlah pengunjung di setiap
bulan. Hal tersebut dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti makin maraknya kedai
kopi yang ada di Palembang dan juga persaingan kualitas pelayanan antar kedai
kopi semakin ketat. Agar dapat bertahan, Kedai Kopi Pulang juga harus
memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan, seperti kehandalan dan
keramahan karyawan serta fasilitias yang diberikan kepada konsumen.

Pengertian kualitas produk ditinjau secara subyektif adalah sesuatu yang
cocok dengan selera (Fitness For Use) jadi suatu produk bisa dikatakan berkualitas
apabila produk tersebut mempunyai kecocokan penggunaan bagi dirinya. Ditinjau
dari sudut pandang produsen, kualitas dapat diartikan sebagai kesesuaian dengan
spesifikasinya, baik sesuai dengan fisiknya, produsen juga sesuai dengan
persyaratannya. Kualitas yang baik harus berorientasi pada pelanggan, dalam hal
ini kualitas dimulai dengan kebutuhan pelanggan dan diakhiri dengan kepuasan
pelanggan. Kualitas ini bersifat kompleks, yaitu mencakup produk, jasa, manusia,
proses, dan lingkungan sebagai usaha untuk memenuhi atau melebihi harapan
pelanggan sehingga mereka merasa lebih puas bahkan sangat puas setelah membeli
produk tersebut.

Terdapat dimensi pokok kualitas produk menurut Tjiptono (2008) yaitu
Performance (Kinerja), berhubungan dengan karakteristik operasi dasar dari sebuah
produk, Durability (Daya Tahan), yang berarti berapa lama atau umur produk yang
bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti. Semakin besar
frekuensi pemakaian konsumen terhadap produk maka semakin besar pula daya

produk, Conformance to Spesifications (Kesesuaian dengan Spesifikasi), yaitu



sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi spesifikasi
tertentu dari konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada produk, Features
(Fitur), adalah karakteristik produk yang dirancang untuk menyempurnakan fungsi
produk atau menambah ketertarikan konsumen terhadap produk, Reliability
(Reliabilitas), adalah probabilitas bahwa produk akan bekerja dengan memuaskan
atau tidak dalam produk waktu tertentu. Semakin kecil kemungkinan terjadinya
kerusakan maka produk dapat diandalkan, Aesthetics (Estetika), Berhubungan
dengan bagaimana penampilan produk, Perceived Quality (Kesan Kualitas),
merupakan hasil dari penggunaan pengukuran yang dilakukan secara tidak
langsung karena terdapat kemungkinan bahwa konsumen tidak mengerti atau
kekurangan informasi atas produk yang bersangkutan, Serviceability (Pelayanan),
meliputi kecepatan dan kemudahan untuk direparasi, serta kompetensi dan
keramah-tamahan staff layanan.

Lupiyoadi dan Hamdani (2009), mengemukakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan, dimana pelayanan yang baik berakibat
lebih besar terhadap kepuasan pelanggan, dimana pelayanan yang baik berakibat
lebih besar terhadap kepuasaan pelanggan. Walaupun pelayanan adalah suatu
produk yang tidak berwujud, namun pelayanan dapat dinilai berdasarkan
pengalaman dan penalaran seseorang. Kualitas pelayanan dapat mempengaruhi
kepuasan konsumen karena terjadinya interaksi antara konsumen dengan pihak
perusahaan.

Terdapat lima dimensi pokok dalam Kkualitas pelayanan menurut

Parasuraman et al. dalam Purnama (2006) yaitu Bukti Fisik (Tangibles),



Kehandalan (Reability), Daya Tanggap (Responsiveness), Empati (Empathy),
Jaminan (Assurance). Kualitas pelayanan menjadi hal penting yang harus
diperhatikan serta dimaksimalkan agar mampu bertahan dan tetap dijadikan pilihan
oleh pelanggan. Menurut Parasuraman dalam Lupiyoadi (2013) mengatakan bahwa
kualitas pelayanan yaitu seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan
pelanggan atas pelayanan yang mereka terima.

Konsumen kini makin mendambakan toko dengan kualitas produk yang
baik. Tidak hanya itu, pelayanan juga memegang peranan penting terhadap suatu
produk. Untuk itu perusahaan harus berusaha memberikan produk yang berkualitas
dan pelayanan yang baik seperti yang diinginkan konsumen yang mengikuti
perkembangan zaman demi menarik dan mempertahankan minat konsumen.

Dalam penelitian ini akan dianalisa mengenai pengaruh kualitas produk dan
kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian di Kedai Kopi Pulang
Palembang. Oleh karena itu sehubungan dengan keputusan pembelian, Lambors G.
Laios dan Socrates J. Moschuris (2002) mengatakan bahwa :

“Consistence with organizational decision theorist (Mintzberg et al., 1976),

the purchasing decision process has been defined broadly as the of actions

and dynamic factor that begins with the identification of a stimulus for
action and ends the specific commitment to action”

Dalam melakukan keputusan pembelian, produk, dan layanan yang akan
dipilih oleh konsumen adalah produk dan layanan yang berkualitas. Menurut

Eunsang Yoon dan Valarie Kijewski (1997), produk yang berkualitas memiliki

10



definisi berdasarkan perspektif pemasar dan perspektif konsumen yang dinyatakan
sebagai berikut:
“Product quality from marketers perspective is associated with
specification, feature, function or performance of a product. Product quality
from the consumers perspective is associated with the capacity of product
to satisfy consumer needs.”
Berdasarkan dari latar belakang yang penulis uraikan diatas, maka dalam
penelitian ini dapat ditarik judul “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas

Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Kedai Kopi Pulang Palembang”.

1.2 Rumusan Masalah
Dalam penelitian ini permasalahan yang dihadapi dalam proses penelitian dapat
dirumuskan sebagai berikut:

1. Apakah kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian pada Kedai Kopi
Pulang Palembang?

2. Variabel apa yang berpengaruh dominan antara kualitas produk dan kualitas

pelayanan terhadap keputusan pembelian pada Kedai Kopi Palembang?

11



1.3 Tujuan Penelitian
Suatu penelitian dilakukan tentunya memiliki beberapa tujuan. Adapun yang
menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas produk dan kualitas
pelayanan secara simultan terhadap keputusan pembelian pada Kedai Kopi
Pulang Palembang.

2. Untuk mengetahui variabel yang berpengaruh dominan antara kualitas
produk dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada Kedai

Kopi Pulang Palembang.

1.4  Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi:
1. Manfaat praktis
Penelitian ini diharapkan memberikan informasi yang bermanfaat sebagai
bahan evaluasi terhadap efektivitas dan efisiensi dalam menerapkan strategi
pemasaran yang efektif
2. Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan referensi bagi
pihak-pihak yang berkepentingan terutama di bidang pemasaran tentang

kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian.

12
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