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ABSTRAK 

 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN 

PEMBELIAN KONSUMEN PADA STARBUCKS PALEMBANG ICON 

Oleh 

Deri Syahroni 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas 

layanan terhadap keputusan pembelian dan menentukan variabel yang paling 

dominan. Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan sebagai salah satu informasi 

yang dapat digunakan oleh Starbucks Palembang Icon dalam hal kualitas layanan. 

Penelitian ini menggunakan data yang diperoleh melalui survei dengan bantuan 

kuesioner. Sampel penelitian ini sebanyak 100 orang dari total populasi. Teknik 

pengambilan sampel penelitian ini adalah purposive sampling. Teknik analisis 

data yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda dengan program IBM 

SPSS versi 22. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan 

yang meliputi Tangible, Reliability, Assurance dan Empathy secara simultan 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen di 

Starbucks Palembang Icon dan variabel yang paling dominan mempengaruhi 

keputusan konsumen untuk membeli Starbucks di Palembang Icon adalah variabel 

Tangibles dengan nilai beta 0,479. 

Kata Kunci:   Tangible,   Reliability,   Responsiveness, Assurance,   Empathy, 

Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

 

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CONSUMER PURCHASE 

DECISIONS ON STARBUCKS PALEMBANG ICON 

 

By 

Deri Syahroni 
 

The purpose of the study was to determine the effect of the service quality variable 

on purchasing decisions and determine the most dominant variable.The results of 

the study are used as information that can be used by Starbucks Palembang Icon 

in terms of service quality. The study used survey data by distributing 

questionnaires. The research sample was 100 people from the total population. 

The research sampling technique was purposive sampling. The data analysis 

technique is multiple linear regression analysis with the IBM SPSS version 22 

program. The results show that the service quality variables which include 

Tangible, Reliability, Assurance and Empathy simultaneously have a significant 

influence on consumer purchasing decisions at Starbucks Palembang icon. The 

most dominant variable influencing consumer decisions at Starbucks in 

Palembang Icon is Tangibles with a beta value of 0.479. 

 

Keywords: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, purchase 

decision 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Seiring dengan berkembangnya pola kehidupan masyarakat 

menyebabkan terjadinya perubahan gaya hidup. Menurut (Sumarwan, 2003) 

gaya hidup itu seringkali 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 membudayakan ke Coffee Shop atau kafe 

hanya untuk mengkonsumsi kopi. 

Menurut data dari lokadata.beritagar.id, peningkatan konsumsi kopi di 

Indonesia beriringan dengan stabilitas peningkatan produksi kopi. 

Tabel 1.1 

Tabel Produksi, Ekspor, dan Konsumsi Kopi di Indonesia 

Tahun 2017-2020 

 2017 2018 2019 2020 

Total Produksi 718 722 729 769 

Ekspor 464 277 355 218 

Konsumsi 288 309 312 321 

Sumber: lokadata.beritagar.id 

 

Angka konsumsi kopi yang terus meningkat juga di tunjang oleh tren 

bisnis kopi yang menjanjikan. Berkembangnya usaha-usaha coffee shop pun mulai 



2 
 

menjamur di setiap kota-kota besar seperti Jakarta, Yogyakarta, Bandung, 

Palembang dan kota besar lainnya. Maraknya kafe kopi ini juga harus seimbang 

dengan usaha antar coffee shop untuk dapat meningkatkan pangsa pasar dan 

meraih konsumen baru. Dalam bisnis ini persaingan untuk mendapatkan 

pengakuan atau Brand terlebih dahulu akan memudahkan perusahaan untuk 

bertahan. Berikut data Cafe kopi yang masuk di Top Brand Index (TBI): 

Tabel 1.2 

Top Brand Index (TBI) tahun 2015-2019 Kategori Cafe Kopi 

Sumber :Top Brand Index (TBI) 

Tabel 1.2 dapat dilihat untuk kategori Cafe Kopi dari tahun 2015-2019 

terdiri dari sembilan merek yaitu Starbucks, The coffee bean & tea, Expresso, 

Ngopi Doeloe, Kopi Luwak, J’CO, O La La, Excellso dan Cangkir. Kategori Cafe 

Kopi dari tahun 2015-2020, persentase Top Brand selalu menunjukkan Starbucks 

memiliki persentase yang tertinggi, walaupun terdapat penurunan di tahun 2016, 

2017 dan yang terbaru di tahun 2019. Melihat persentase yang selalu tinggi 

Merek 2015 2016 2017 2018 2019 2020 

Starbucks 47,8% 44,0% 39,5% 51,9% 43,7% 43,9% 

The coffee 

bean & tea 
7,3% 2,4% 4,5% 

8,6% 9,8% 11,7% 

Expresso  6,4% 0% 0% 0% 0% 0% 

Ngopi 

Doeloe 
4,3% 4,2% 3.2% 

1,7% 0,4% 8,2% 

Kopi Luwak 3,4% 0% 0% 0% 0% 0% 

Excellso  3,7% 2,8% 5,5% 0% 0% 0% 

Cangkir  0% 2,4% 0% 0% 0% 0% 



3 
 

dibandingkan kategori yang sejenis, Starbucks terus melakukan pengembangan 

produk dan melakukan pencitraan merek yang baik kepada konsumen. 

Starbucks Corporation adalah sebuah perusahaan kopi dan jaringan kedai 

kopi global asal Amerika Serikat yang berkantor pusat di Seattle, Washington. 

Starbucks merupakan perusahaan kedai kopi terbesar di dunia, dengan 20.336 

kedai di 61 negara, di Indonesia sendiri terdapat 326 kedai. Starbucks menjual 

produk minuman panas dan dingin, biji kopi, salad, sandwich panas dan dingin, 

kue kering manis, camilan, dan barang-barang seperti gelas dan tumbler. 

(wikipedia.org, 2019) 

Starbucks di Indonesia dioperasikan oleh Mitra Adiperkasa. PT Mitra 

Adi perkasa Tbk (disingkat MAP) (IDX: MAPI) adalah sebuah perusahaan ritel 

yang berpusat di Jakarta, Indonesia. Berdiri pada tahun 1995, MAP mengalami 

pertumbuhan pesat selama bertahun-tahun ditandai dengan peluncuran saham per 

dana perusahaan pada bulan November 2004. (wikipedia.org, 2019) 

Salah satu gerai Starbucks wilayah Kota Palembang berada di Palembang 

icon Mall. Gerai Starbucks ini memberikan pelayanan operasi dari jam 10.00 

sampai jam 22.00. Rata-rata waktu ramai pengunjung dari sekitar jam 13.00 

sampai jam 22.00. Dapat dilihat bahwa pengunjung merupakan pelajar, 

mahasiswa dan karyawan kantoran. Para pengunjung memiliki aktivitas jam sibuk 

dari pagi hari hingga siang, sehingga untuk melepas penat mereka mencari tempat 

yang bagus untuk menikmati kopi atau hanya sekedar nongkrong dengan teman. 

Berikut data pengunjung Starbucks Palembang Icon dari tahun 2016 sampai 2018: 

https://id.wikipedia.org/wiki/Daftar_jaringan_kedai_kopi
https://id.wikipedia.org/wiki/Daftar_jaringan_kedai_kopi
https://id.wikipedia.org/wiki/Seattle
https://id.wikipedia.org/wiki/Kedai_kopi
https://id.wikipedia.org/wiki/Gelas#Tumbler
https://id.wikipedia.org/wiki%20/MitraAdiperkasa
https://id.wikipedia.org/wiki/Mitra_Adiperkasa
https://id.wikipedia.org/wiki/IDX
http://www.idx.co.id/Home/ListedCompanies/CompanyProfile/tabid/89/KODE_Q/MAPI/language/id-ID/Default.aspx
https://id.wikipedia.org/wiki/Jakarta
https://id.wikipedia.org/wiki/Indonesia
https://id.wikipedia.org/wiki%20/MitraAdiperkasa
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Sumber: Starbucks Palembang Icon 2019 

Gambar 1.1 

Jumlah Produk yang terjual di Starbucks Palembang Icon 2017 – 2019 

 

Berdasarkan gambar diatas dapat dilihat bahwa rata-rata jumlah produk 

yang terjual dalam setiap bulannya bersifat fluktuatif. Naik turunnya angka 

penjualan adalah fenomena normal untuk sebuah perusahaan. Namun untuk 

mendapatkan penjualan yang maksimal, perusahaan melakukan inovasi dalam 

melayani pelanggan, dan memberikan penawaran yang setara bahkan lebih dari 

harapan konsumen dari segi produk maupun kualitas pelayanannya, agar dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan. 

Pelanggan datang tidak hanya untuk membeli barang atau jasa, mereka 

juga membeli manfaat yang diberikan oleh barang atau jasa tersebut. Menurut 

(Tjiptono, 2012) Konsumen membeli penawaran yang terdiri atas barang, jasa 

atau layanan, informasi, perhatian personal, dan komponen-komponen lainnya. 
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Penawaran seperti ini mencerminkan jasa/layanan bagi pelanggan dan 

menentukan sejauh mana manfaat yang diberikan di banding dengan harapan 

pelanggan. 

Dari penjelasan tersebut dapat dipahami bahwa dalam pemasaran faktor 

kualitas layanan adalah bagian yang sangat berpengaruh terhadap konsumen. 

Bagaimana agar perusahaan mampu memberikan pelayanan melebihi harapan 

pelanggan sehingga dapat memberikan nilai (Value) terbaik bagi pelanggan dan 

menempatkan pelanggan sebagai nilai terpenting, tidak dilihat dari nilai 

fungsionalnya tapi juga memperhatikan manfaat emosional dan sosial. 

Menurut (Tjiptono and Gregorius, 2011) mendefinisikan kualitas layanan 

sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang memberikan perusahaan 

penyedia jasa/produk mampu sesuai dengan harapan pelanggan. Menurut 

(Parasuraman, Berry, and Zeithaml 2014) mengungkapkan terdapat lima faktor 

dominan atau penentu kualitas pelayanan jasa, yang dikenal sebagai SERVQUAL, 

yaitu tangibels, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Pendekatan 

SERVQUAL memiliki keuntungan dalam memberikan skala pengukuran kualitas 

pelayanan yang telah teruji. 

Dimensi yang pertama adalah tangibles atau yang disebut dengan bukti 

terukur. Dimensi ini dalam pelayanan, memperlihatkan gambaran fasilitas fisik, 

perlengkapan, dan juga penampilan. Tangibels juga biasa dikenal sebagai wujud 

dari pelayananitu sendiri. Dimensi ini mudah dilihat dan tergambar langsung 

ketika konsumen berkunjung di gerai starbucks. Tanpa pengamatan lebih jauh, 

pelanggan langsung bisa merasakan fasilitas yang diberikan, seperti disain interior 
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yang nyaman dengan pernak-pernik yang unik sehingga membuat pelanggan 

betah untuk menghabiskan waktu di starbucks. Fasilitas yang memudahkan 

pelanggan seperti adanya wifi dan bebas charging sangat mempengaruhi minat 

konsumen untuk tetap berlangganan. 

Starbucks juga salah satu gerai yang memiliki barista-barista yang handal 

dan professional, hal ini menunjukkan bahwa starbucks memenuhi dimensi yang 

kedua yaitu kehandalan (reliability). Para barista yang melayani konsumen harus 

cekatan dan bisa bekerja dibawah tekanan. Dapat dilihat ketika konsumen 

melakukan pemesanan, maka barista dan kasir akan memproses dengan sigap. Hal 

ini bertujuan agar konsumen tidak jenuh terlalu lama menunggu dan tidak 

mengganggu aktivitas lainnya.  

Dimensi yang ketiga setelah bukti langsung (tangible) dan kehandalan 

(reliability), starbucks juga mempunyai daya tanggap (responsiveness) yang baik 

terhadap konsumen. Hal ini juga mempengaruhi keputusan pembelian bahkan 

untuk berlangganan. Konsumen selalu menjadi yang terpenting bagi starbucks, 

sehingga apapun yang di butuhkan pelanggan akan direspon dengan cepat. 

Starbucks juga harus mampu mencari tahu hal-hal baru yang kreatif untuk 

pelanggan. Contohnya yaitu selalu mencari inspirasi untuk ide menu-menu baru 

untuk pelanggan agar tidak jenuh dengan menu yang terbatas. 

Starbucks memberikan jaminan (assurance) kepada pelanggan melalui 

Brand yang sudah terkenal dan merk yang berstandar Internasional. Nama 

Starbucks juga tidak asing lagi di berbagai kalangan masyarakat. Hal ini 

disebabkan oleh gerai yang satu ini mampu memberikan yang terbaik bagi 
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konsumen. Konsumen yang sudah terbiasa tidak akan ragu lagi tentang kualitas 

starbucks, dan tidak perlu merasa khawatir akan kecewa pada menu yang 

disajikan. Inilah salah satu factor yang membuat starbucks mempunyai nilai yang 

berbeda di mata konsumen. 

Dimensi terakhir yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu perhatian 

(emphaty). Pada dimensi emphaty ini, karyawan memberikan pelayanan kepada 

konsumen tanpa memandang status sosial dan juga memberikan perhatian yang 

tulus dan bersifat individual kepada konsumen dengan berupaya memahami 

kebutuhan konsumen. Biasanya terlihat dari sikap bartender maupun kasir 

starbucks yang selalu sopan kepada semua pelanggan, memahami pelanggan 

dengan menyebutkan menu yang tersedia, dan juga mau mendengarkan 

permintaan pelanggan. 

Menurut (Kotler and Armstrong, 2012) ada lima tahap proses 

pengambilan keputusan yaitu: pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi 

alternatif, keputusan pembelian, dan perilaku pasca pembelian. Proses dari 

pembelian dimulai ketika pembeli mengenali masalah atau kebutuhan. Kebutuhan 

tersebutdi dapat dari rangsangan internal atau eksternal. Konsumen membentuk 

referensi dari merek-merek yang ada di dalam kumpulan pilihan. Konsumen juga 

bisa membentuk niat untuk membeli merek yang paling disukai. 

(Kotler and Armstrong, 2014) mengatakan keputusan pembelian adalah 

tahap proses keputusan dimana konsumen secara actual melakukan pembelian 

produk. Konsumen sebagai pelaku utama dalam proses pembelian selalu menjadi 

perhatian produsen. Menurut (Kotler and Keller, 2011) Keputusan pembelian 
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adalah perilaku yang timbul karena adanya rangsangan atau hubungan dari pihak 

lain. Salah faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian adalah kualitas 

pelayanan. 

Keputusan pembelian yang dilakukan oleh pelanggan dipengaruhi oleh 

beberapa faktor, seperti kualitas layanan, brand suatu produk, harga, tingkat 

kualitas produk, dan lain – lain. Dari hal ini dapat disimpulkan bahwa keputusan 

pembelian merupakan variabel terikat yang dipengaruhi oleh beberapa variabel 

bebas yang salah satunya yaitu kualitas layanan yang mempunyai lima dimensi, 

yaitu bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. Beberapa 

penelitian telah dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel – variabel bebas 

terhadap variabel terikatnya. 

(Petricia and Syahputra, 2015) melakukan penelitian terkait faktor-faktor 

yang mempengaruhi keputusan pembelian. Penelitian tersebut bertujuan untuk 

mengetahui bagaimana tingkat kualitas produk, harga, promosi, dan kualitas 

pelayanan pada Kopi Progo dan bagaimana pengaruhnya terhadap proses 

keputusan pembelian. Penelitian ini menggunakan sampel sebanyak 100 

responden dan pengumpulan data menggunakan metode kuesioner. Jenis 

penelitian ini adalah deskriptif dan kausal dengan metode kuantitatif. Analisis 

data yang digunakan adalah regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa kualitas produk mempunyai nilai baik dengan skor sebesar 75,15%, harga 

mempunyai nilai baik dengan skor 75%, promosi mempunyai nilai netral dengan 

skor 59,8%, kualitas pelayanan mempunyai nilai baik dengan skor 74,8% dan 

proses keputusan pembelian mempunyai nilai baik dengan skor 74,5%. Kualitas 

produk, harga, promosi dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh 
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positif dan signifikan terhadap proses keputusan pembelian pada konsumen Kopi 

Progo Bandung sebesar 55,1%. Kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap proses keputusan pembelian. 

Berdasarkan penelitian sebelumnya variabel kualitas pelayanan memiliki 

skor 74,8% yang berarti bahwa variabel kualitas layanan memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap variabel keputusan pembelian. Kualitas layanan yang 

dimaksud dalam penelitian ini tidak menjelaskan dimensi-dimensi apa saja yang 

terdapat didalamnya, dan dimensi apa yang lebih menonjol yang dapat 

mempengaruhi keputusan pembelian. Penelitian ini berbeda dengan penelitian 

sebelumnya karena menggunakan dimensi dalam kualitas layanan sebagai 

variabel bebas yaitu tangible, tangibels, reliability, responsiveness, assurance, 

dan empathy.  Tujuan dari penelitian ini adalah melihat variabel mana yang 

berpengaruh dan tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian, kemudian 

menentukan variabel mana yang paling dominan ataupun yang paling tidak 

berpengaruh, sehingga hasil dari penelitian ini dapat menjadi acuan untuk 

memperbaiki sistem pelayanan di Starbucks Palembang Icon.  

Sebagai Merek Top Brand dalam kategori Cafe Kopi Starbucks tentu 

akan selalu terancam oleh pesaing apabila tidak dapat mempertahankan dan 

menambah konsumen. Berdasarkan hasil survey yang dilakukan oleh peneliti 

dimensi kualitas pelayanan di Starbucks Palembang Icon cukup baik, namun 

masih terdapat sejumlah keluhan dari pelanggan. Beberapa permasalahan yang 

ada pada Starbucks Palembang Icon antara lain ada barista yang kurang tanggap 

dalam melayani pelanggan, kecepatan wifi yang tidak terlalu baik, tidak semua 

meja memiliki terminal listrik, dan transaksi pembayaran yang menggunakan 
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kartu kredit terutama BCA masih sering bermasalah. Dari Fenomena diatas, 

peneliti ingin mengkaji lebih dalam tentang kualitas pelayanan di Starbucks 

Coffee Palembang Icon untuk mengetahui variabel yang paling menonjol dan 

mana variabel yang harus diperbaiki. Maka, saya memilih untuk mengambil judul 

“Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen 

pada Starbucks Palembang Icon”. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

 Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Adakah Pengaruh Kualitas layanan secara simultan dan parsial terhadap 

keputusan pembelian konsumen pada Starbucks Palembang Icon? 

2. Komponen kualitas layanan (tangibels, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy) manakah yang dominan mempengaruhi 

keputusan pembelian konsumen pada Starbucks Palembang Icon? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin peneliti capai adalah sebagai berikut: 

1. Mengetahui pengaruh kualitas layanan secara simultan dan parsial 

terhadap keputusan pembelian konsumen pada Starbucks Palembang 

Icon 

2. Mengetahui komponen kualitas layanan (tangibels, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy) manakah yang dominan 

mempengaruhi keputusan pembelian konsumen pada Starbucks 

Palembang Icon ? 
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1.4 Manfaat penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini yaitu: 

 Manfaat Teoritis 

Bagi penulis, penelitian ini dapat menambah wawasan serta menjadi 

wadah bagi penulis dalam mengaplikasikan ilmu yang telah didapatkan 

selama diperguruan tinggi, terutama dalam bidang manajemen dan 

pemasaran. Bagi akademisi dan peneliti yang tertarik untuk melakukan 

penelitian dibidang yang sama,penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

referensi dan literatur untuk penelitian selanjutnya. 
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