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Puji dan syukur saya panjatkan atas kehadirat Allah S.W.T.. Karena berkat 

Rahmat dan HidayahNya yang berupa nikmat kesehatan jasmani dan rohani, 

sehingga penulisan skripsi ini dapat diselesaikan sebagaimana mestinya.

Penulisan skripsi ini mengambil judul Pengaruh Bauran Pemasaran 

(Marketing Mix) Jasa Terhadap Keputusan Pembelian Di J.CO Donuts And 

Coffee Palembang Indah Mal. Penulisan skripsi ini dibagi dalam enam bab, terdiri 

dari Bab I Pendahuluan, Bab II Tinjauan Pustaka, Bab III Metode Penelitian, Bab IV 

Gambaran Umum Perusahaan, Bab V Hasil Penelitian dan Pembahasan, dan Bab VI 

Kesimpulan dan Saran.
Data utama yang digunakan adalah data primer yang diperoleh melalui 

penyebaran kuesioner kepada para konsumen J.CO Donuts and Coffee Palembang 

Indah Mal yang memenuhi kriteria untuk menjadi responden dalam penelitian ini.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor bauran pemasaran {marketing 

mix) jasa mempunyai pengaruh yang cukup besar terhadap keputusan pembelian di 

J.CO Donuts and Coffee Palembang Indah Mal. Faktor yang paling dominan 

mempengaruhi konsumen yaitu faktor produk.

Akhirnya saya menyadari bahwa skripsi ini jauh dari sempurna, untuk itu 

saya meminta maaf kepada para pembaca apabila isi dari skripsi ini kurang berkenan 

ataupun terdapat banyak kesalahan dan saya juga mengharapkan kritik dan saran 

yang bersifat membangun agar dikemudian hari saya bisa menyajikan karya ilmiah 

yang lebih baik. Dan semoga skripsi ini bisa bermanfaat bagi pembaca umumnya dan 

penulis khususnya.

Palembang, Juli 2009

Penulis

Nandita Fatma Sari
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Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa Terhadap 

Keputusan Pembelian di J.CO Donuts and Coffee Palembang Indah Mal

ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk 1) mengetahui seberapa besar pengaruh bauran 

pemasaran (marketing mix) jasa terhadap keputusan pembelian di J.CO Donuts and 

Coffee Palembang Indah Mal dan 2) mengetahui faktor bauran pemasaran 

{marketing mix) jasa apa yang paling dominan pengaruhnya terhadap keputusan 

pembelian di J.CO Donuts and Coffee Palembang Indah Mal.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa untuk masing-masing variabel 

independen yaitu variabel bauran pemasaran jasa {marketing mix) jasa berpengaruh 

terhadap pengambilan keputusan pembelian di J.CO Donuts and Coffee Palembang 

Indah Mal. Dari hasil analisis regresi linier berganda diketahui bahwa faktor produk 

merupakan faktor yang dominan berpengaruh terhadap pengambilan keputusan 

konsumen dalam keputusan pembelian di J.CO Donuts and Coffee Palembang Indah 

Mal.

J.CO Donuts and Coffee Palembang Indah Mal harus dapat membuat 

produknya lebih menarik, unik, dan berbeda dari pesaing (diferensiasi). Hal yang 

dapat dilakukan oleh J.CO Donuts and Coffee Palembang Indah Mal yaitu dengan 

mengembangkan varian rasa, ukuran, serta senantiasa menjaga kualitas tekstur 

produknya agar sesuai dengan keinginan konsumen.

Kata Kunci: Bauran Pemasaran Jasa dan Pengambilan Keputusan
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The Influence of The Marketing Mix Of The Service to Buying Decision on 

J.CO Donuts and Coffee Palembang Indah Mali

The purposc of this research are first, to know thc influence of the marketing 

mix of the Service on buying decision in J.CO Donuts and Coffee Palembang Indah 

Mali and the second is to know thc most dominant faetor that influce of the 

marketing mix of the Service on buying decision in J.CO Donuts and Coffee 

Palembang Indah Mali.
Results of the research show that for each one the independent's variable that 

is the variable of the marketing mix of the Service is influential towards purchase 

decision making in J.CO Donuts and Coffee Palembang Indah Mali, from results of 

the analysis of linear regression of multiplying it is known that the faetor of produet 

is the dominant faetor is influential towards the consumer's decision making in the 

decision of the buying decision in J.CO donuts and Coffee Palembang Indah Mali.

J.CO Donuts and Coffee Palembang Indah Mali must be able to make his 

produet more interesting, unique, and is different from the competitor 

(differentiation). The matter that could be done by J.CO Donuts and Ccoffee 

Palembang Indah Mali that is by developing the variant of the taste, the 

measurement, as well as always maintain the quality of the texture of his produet so 

that in accordance with the consumer 's wish.

Key Words: The Marketing Mix Of The Service and Decision Making
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Sektor jasa dewasa ini telah mengalami peningkatan yang signifikan 

dibanding dekade sebelumnya. Hal ini terlihat dari kontribusi sektor ini terhadap 

perekonomian dunia yang kini telah mendominasi sekitar dua pertiganya (Lupiyoadi 

dan Hamdani, 2006: 2). Di Indonesia, industri jasa (industri tersier) juga terus 

mengalami perkembangan. Dari sisi pertumbuhannya, industri ini mengalami 

peningkatan pada tahun 1983-1994 sebesar 40% menjadi 42,1%. Padahal pada 

periode yang sama, industri primer mengalami penurunan tajam sebesar 44% atau 

menjadi hanya 27% (sumber BPS: dikutip dari Lupiyoadi dan Hamdani, 2006: 3).

Pemasaran merupakan kegiatan yang sangat penting dalam menunjang 

keberhasilan perusahaan karena pemasaran berhubungan langsung dengan 

konsumen. Syarat yang harus dipenuhi oleh perusahaan agar dapat sukses dalam 

persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk menciptakan dan 

mempertahankan pelanggan. Hal tersebut memerlukan perencanaan dan penerapan 

strategi yang tepat serta dapat memanfaatkan peluang yang ada. Saat ini konsumen 

semakin kritis dalam memenuhi keinginan dan kebutuhannya yang menuntut pihak 

manajemen perusahaan atau pemasar memahami konsumen.

Pemahaman tentang konsumen dapat dilakukan dengan mengadakan 

penelitian, sehingga dapat mengukur, menilai, dan menginterpretasikan keinginan 

sikap dan perilaku konsumen. Perilaku konsumen merupakan tindakan-tindakan 

individu yang secara langsung terlibat dalam usaha memperoleh dan menggunakan 

produk atau jasa termasuk didalamnya proses pengambilan keputusan pada kesiapan

1



kegiatan-kegiatan didalamnya untuk mendapatkan dan 

mempergunakan barang dan jasa. Konsumen dan proses konsumsi adalah sesuatu 

perlu dipahami karena akan menghasilkan sejumlah manfaat, diantaranya 

adalah kemampuan untuk membantu para manajer dalam proses pengambilan 

keputusan.

dan penentuan

yang

Budaya barat membawa dampak yang besar terhadap gaya dan pola hidup 

masyarakat Indonesia khususnya masyarakat Palembang. Salah satunya dapat dilihat 

dari berubahnya cara pandang masyarakat dalam mengartikan sebuah kebersamaan. 

Dahulu, masyarakat kita cenderung lebih senang menghabiskan waktu bersama baik 

dengan keluarga, sahabat, maupun kerabat di dalam rumah. Namun pemikiran 

tersebut lambat-laun mulai bergeser. Masyarakat yang biasanya menghabiskan waktu 

bersama di dalam rumah, sekarang lebih senang untuk menghabiskan waktu di luar 

rumah untuk melakukan berbagai hal seperti: makan siang bersama, melakukan 

pertemuan keluarga, mengadakan pertemuan dengan klien, atau sekedar

menghabiskan waktu luang bersama para sahabat dan kekasih. Salah satu tempat

yang sering dikunjungi adalah kafe.

Kafe berasal dari bahasa Perancis yaitu cafe. Arti harafiahnya sebenarnya 

adalah (minuman) kopi, tetapi kemudian menjadi tempat di mana seseorang bisa 

minum-minum, tidak hanya kopi, tetapi juga minuman lainnya. Di Indonesia, kafe 

berarti suatu tempat yang menarik dan memiliki konsep tersendiri dimana seseorang 

bisa menikmati minuman dan makanan ringan. Budaya makan di kafe sendiri 

merupakan kebiasaan barat dan saat ini telah menjadi bagian dari gaya hidup 

masyarakat kita (http://id.wikipedia.org/wiki/KafeV

Hal ini menjadi salah satu peluang bisnis yang menggiurkan. Baik pelaku 

bisnis yang telah berpengalaman maupun mereka yang baru ingin mencoba
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di dunia bisnis menjadikan bisnis kafe sebagai salah satu ladang 

investasi karena saat ini untuk memulai bisnis kafe, mereka dapat memanfaatkan 

kafe-kafe yang telah ada dengan membeli waralaba atas kafe tersebut.

Dengan membeli waralaba, mereka dapat memperoleh berbagai keuntungan, 

yaitu: memiliki resiko yang lebih rendah, mudah, memiliki peluang untuk membeli 

dengan harga yang bisa ditawar, kemungkinan gagal lebih kecil, serta waktu dan 

tenaga yang lebih efisien (Suryana, 2006: 112). Hal ini merupakan salah satu faktor 

yang menyebabkan makin menjamurnya usaha kafe di Indonesia karena para pelaku 

bisnis tidak perlu merintis usaha mereka dari awal yang cenderung memiliki resiko 

kegagalan yang lebih besar.

Pembangunan beberapa mal di Palembang menarik minat para pelaku bisnis 

untuk membuat suatu kafe yang baru yaitu kafe di dalam mal. Kafe-kafe di dalam 

mal semakin populer karena dipengaruhi gaya hidup masyarakat saat ini yang senang 

menghabiskan waktu luangnya di mal. Keberadaan kafe-kafe di mal tersebut dapat 

menjadi pilihan untuk melepas dahaga dan mengisi perut yang lapar setelah 

berbelanja ataupun hanya sekedar berkumpul dengan para sahabat.

Pada dua tahun terakhir ini bisnis donat berkembang dengan pesat. Perubahan 

selera konsumen disebut-sebut menjadi pemicu maraknya pasar kue donat ini, baik 

marketer lokal maupun asing. Donat (doughnuts atau donut) adalah penganan yang 

digoreng, dibuat dari adonan tepung terigu, gula, telur dan mentega. Donat yang 

paling umum adalah donat berbentuk cincin dengan lubang di tengah Han donat 

berbentuk bundar dengan isi yang rasanya manis, seperti berbagai jenis selai, jelly, 

krim, dan custard (http://id.wikipedia.org/wiki/DonatV

Perkembangan zaman dan budaya tanpa disadari merubah gaya hidup 

masyarakat Indonesia khususnya masyarakat Palembang dengan mulai mengenal dan

peruntungan
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menyukai makanan jenis donat ini. Pada mulanya makanan jenis donat ini belum 

berkembang dengan pesat di pasar lokal Indonesia, hanya beberapa perusahaan yang 

memproduksi dan menjual jenis makanan ini. Hingga akhirnya donat telah dikenal 

luas oleh masyarakat Indonesia yang diakibatkan dari terjadinya akulturasi budaya. 

Hal ini membuat suatu peluang pasar bagi para pengusaha (marketer) jenis produk 

makanan donat ini.

J.CO Donuts and Coffee mengembangkan bisnisnya dengan membuka 

cabang di beberapa kota di Indonesia. Salah satunya ialah kota Palembang. J.CO 

Donuts and Coffee di buka di Palembang pertama kali pada tanggal 6 Oktober 2006, 

yang berlokasi di Jl. Letkol Iskandar yang terletak di Ground Floor Palembang Indah 

Mal. J.CO Donuts and Coffee merupakan perusahaan yang bergerak dalam industri 

donat ini. Dengan menerapkan konsep open kitchen, butik donat ini memungkinkan 

para pelanggan untuk menyaksikan langsung proses pembuatannya. Selain itu, 

nuansa yang penuh kehangatan juga menjadikan J.CO sebagai tempat paling nyaman

untuk menikmati donat dan secangkir kopi.

J.CO Donuts and Coffee adalah gerai donat pertama yang menyajikan 

kualitas terbaik dan premium pada setiap produknya. Tidak hanya donat berkualitas 

yang ditemukan di J.CO, namun juga kopi dan minuman-minuman yang berkualitas. 

Dalam pembuatan kopinya, J.CO mengkombinasikan biji kopinya dari 5 origin di 

seluruh dunia, yaitu Brazil, Costa Roca, Guatemala, Colombia dan Indonesia dengan 

jenis kopi 100% Arabica.

J.CO Donuts and Coffee tidak hanya menyediakan donat yang menjadi \ 

produk mereka. J.CO Donuts and Coffee juga menyediakan berbagai jenis minuman 

yang bervariasi mulai dari minuman yang hangat seperti; Hot Cappuccino, Cafe
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Latte, Espresso, Americano, Mochattella. Selain minuman hangat, tersedia juga 

dingin seperti; Iced Coffee, Iced Cappuccino, Iced Cafe Latte. Berbagai 

non-coffee, seperti Iced Thai Tea, /cerf Lemon Teo, /ceJ Chocolate, 

Choco Melt (lelehan rfor* Be/gnim Chocolate yang disajikan bersama dengan 

segar), Iced Green Tea (kemurnian teh hijau MACHA yang diimpor dan Jepang), 

Oreo Freeze blend (varian terbaru dengan rasa oreo creamy yang memikat dan 

menjadi salah satu best seiler% Toffee-O (minuman dengan ramuan spesial yang 

beraroma kopi namun tetap tanpa kandungan kopi).

Berikut ini berbagai perusahaan yang memproduksi dan menjual donat di

minuman

varian minuman

susu

Indonesia.

Tabel 1.1

Perusahaan- perusahaan produksi dan penjual donat di Indonesia

Lokasi/ GeraiMerek Donat

Hayam W uruk, Jakarta &215 gerai diDunkin Donuts

Indonesia

Mal Senayan City, JakartaCrispy Cream

Gerbang Kertasusila, SurabayaOishii Donut (Filled Donut)

Griya Jombang Indah AA 2, JombangDonat Kampoeng Utami

Hot Donat Seluruh Gerai Indomaret

DoNutboys Surabaya, Jawa Timur

Donat bakar by Java Donut’s Karanganyar, Solo, Jawa Tengah

Super Donat Hero Puri Mal, Supermal Karawaci,

Jakarta

Sumber: www.google.com
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Ada lima tahap yang dilalui konsumen dalam proses pembelian, yaitu 

pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian, 

dan perilaku puma pembelian. Model ini menekankan bahwa proses pembelian 

bermula sebelum pembelian dan berakibat jauh setelah pembelian. Setiap konsumen 

tentu melewati kelima tahap ini untuk setiap pembelian yang mereka buat

(Simamora, 2002: 15).

Untuk dapat bersaing, sebuah perusahaan termasuk bisnis kafe harus 

memperhatikan strategi pemasarannya. Salah satunya dengan memperhatikan unsur- 

unsur marketing mix karena unsur-unsur ini dapat menjadi faktor-faktor yang 

mempengaruhi konsumen dalam melakukan keputusan pembelian di sebuah kafe. 

Unsur-unsur bauran pemasaran adalah produk (product), harga (price), promosi 

(promotion), dan tempat (place) (Kotler, 2005: 17).

Namun sebuah kafe tidak hanya menawarkan produk, melainkan juga 

menawarkan pelayanan. Maka, unsur-unsur bauran pemasaran jasa juga 

mempengaruhi keputusan pembelian konsumen sekaligus menjadi unsur-unsur 

penting yang harus diperhatikan pihak kafe untuk mempertahankan bisnisnya

Di kota Palembang belum ada produsen makanan yang khusus menghasilkan 

dan memasarkan produk makanan berupa donat J.CO Donuts and Coffee merupakan 

satu-satunya produsen makanan yang menghasilkan dan memasarkan donat. J.CO 

Donuts and Coffee menggunakan strategi pengembangan pasar dengan membuka 

cabang di beberapa kota di Indonesia salah satunya kota Palembang yang di buka 

pertama kali pada tanggal 6 Oktober 2006 dan terletak di ground jloor Palembang 

Indah Mal. Dari uraian inilah yang mendasari penulis untuk mengadakan penelitian 

skripsi dengan judul “PENGARUH BAURAN PEMASARAN (MARKETING

6
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I
MIX) JASA TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN DI J.CO DONUTS 

AND COFFEE PALEMBANG INDAH MAL”

1.2 Perumusan Masalah

Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah:

1. Seberapa besar pengaruh bauran pemasaran {marketing mix) jasa terhadap 

keputusan pembelian di J.CO Donuts and Coffee Palembang Indah Mal.

2. Faktor bauran pemasaran (marketing mix) jasa apa yang paling dominan 

pengaruhnya terhadap keputusan pembelian di J.CO Donuts and Coffee 

Palembang Indah Mal.

13 Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian yang ingin

dicapai adalah:

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh bauran pemasaran

(marketing mix) jasa terhadap keputusan pembelian di J.CO Donuts and

Coffee Palembang Indah Mal.

2. Untuk mengetahui faktor bauran pemasaran (marketing mix) jasa apa 

yang paling dominan pengaruhnya terhadap keputusan pembelian di 

J.CO Donuts and Coffee Palembang Indah Mal.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah:

1. Bagi J.CO Donuts and Coffee, diharapkan hasil penelitian ini dapat 

memberikan kontribusi dan informasi untuk melakukan pengambilan
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keputusan mengenai bauran pemasaran jasa yang tepat dalam 

mempengaruhi pengambilan keputusan konsumen untuk melakukan

pembelian di J.CO Donuts and Coffee Palembang Indah Mal.

2. Bagi peneliti yang lainnya, diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi 

bahan evaluasi dan pertimbangan bagi penelitian lebih lanjut.
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