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RINGKASAN 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pelayanan, 

kualitas produk, dan harga terhadap keputusan pembelian konsumen pada 

Coffee Shop Akar Coffee Wates di Kabupaten Kediri. Secara khusus, tujuan 

dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 

masing-masing variabel secara parsial maupun simultan terhadap keputusan 

pembelian, serta untuk memberikan rekomendasi strategis bagi pihak 

manajemen dalam meningkatkan daya saing bisnis. Latar belakang 

penelitian didasari oleh persaingan bisnis coffee shop yang semakin ketat, 

sehingga perusahaan perlu memahami faktor-faktor utama yang 

memengaruhi keputusan pembelian konsumen agar dapat bertahan dan 

berkembang. Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif dengan 

pendekatan kausalitas. Pengumpulan data melalui kuesioner yang 

disebarkan kepada konsumen, kemudian dianalisis menggunakan regresi 

linear berganda, uji T, dan uji F. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

pelayanan, kualitas produk, dan harga, baik secara parsial maupun simultan, 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Temuan 

ini memperkuat teori-teori pemasaran yang menyatakan bahwa ketiga faktor 

tersebut sangat menentukan perilaku konsumen dalam memilih produk atau 

jasa. Implikasi dari penelitian ini adalah perusahaan disarankan untuk terus 

meningkatkan kualitas pelayanan, menjaga mutu produk, serta menetapkan 

harga yang kompetitif agar dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan Akar Coffee Wates. Selain itu, hasil penelitian ini juga dapat 

menjadi referensi bagi peneliti selanjutnya yang ingin mengkaji lebih lanjut 

tentang faktor-faktor yang memengaruhi keputusan pembelian di industri 

sejenis. 

 

 

 



 

 

IX 

 

 DAFTAR ISI 

 

Persetujuan Sidang .................................................. Error! Bookmark not defined. 

Pengesahan Ujian ..................................................... Error! Bookmark not defined. 

Moto Dan Persembahan ..................................................................................... III 

Pernyataan ............................................................................................................ V 

Prakata      ........................................................................................................... VI 

Ringkasan  ........................................................................................................ VIII 

Daftar Isi    ........................................................................................................... IX 

Daftar Tabel  .......................................................................................................XII 

Daftar Gambar ................................................................................................. XIII 

BAB 1 Pedahuluan .................................................................................................1 

A. Latar Belakang .........................................................................................1 

B. Rumusan Masalah ...................................................................................3 

C. Tujuan Penelitian .....................................................................................4 

D. Manfaat Penelitian ...................................................................................4 

BAB II Landasan Teori .........................................................................................6 

A. Teori dan Penelitian Terdahulu dari Keputusan Pembelian ....................6 

1. Pengertian Keputusan Pembelian ........................................................6 

2. Peran dalam Proses Keputusan Pembelian .........................................7 

3. Struktur Keputusan Pembelian ............................................................7 

4. Indikator Keputusan Pembelian ..........................................................8 

B. Teori dan Penelitian Terdahulu dari Pelayanan .....................................12 

1. Pengertian Kualitas Pelayanan .........................................................12 

2. Karakteristik Kualitas Pelayanan .....................................................13 

3. Dimensi kualitas pelayanan ..............................................................14 

4. Indikator Kualitas Pelayanan ............................................................15 

C. Teori dan Penelitian Terdahulu dari Kualitas Produk ...........................17 

1. Pengertian Kualitas Produk ..............................................................17 

2. Dimensi Kualitas Produk..................................................................18 

3. Tingkatan Kualitas Produk ...............................................................19 

4. Karakteristik Kualitas Produk ..........................................................19 

5. Indikator Kualitas Produk ................................................................20 

D. Teori dan Penelitian Terdahulu dari Harga ...........................................22 



 

 

X 

 

1. Pengertian Harga ...............................................................................22 

2. Tahap-Tahap Penentuan Harga .........................................................23 

3. Indikator Harga .................................................................................24 

E. Penelitian Terdahulu ..............................................................................26 

F. Kerangka Berfikir ..................................................................................29 

G. Hipotesis Penelitian ...............................................................................33 

BAB III Metode Penelitian ..................................................................................34 

A. Desain Penelitian ...................................................................................34 

B. Pendekatan Dan Teknik Penelitian ........................................................37 

1. Pendekatan Penelitian .......................................................................37 

2. Teknik Penelitian ..............................................................................38 

C. Tempat Dan Waktu Penelitian ...............................................................38 

1. Tempat Penelitian .............................................................................38 

2. Waktu Penelitian ...............................................................................39 

D. Populasi Dan Sampel .............................................................................39 

1. Populasi .............................................................................................39 

2. Sampel ..............................................................................................39 

E. Instrumen Penelitian ..............................................................................41 

1. Pengembangan Instrumen .................................................................41 

2. Validitas dan Realibilitas Instrumen .................................................44 

F. Sumber Dan Teknik Pengumpulan Data ...............................................48 

1. Sumber Data ......................................................................................48 

2. Teknik Pengumpulan Data ................................................................49 

G. Teknik Analisis Data .............................................................................51 

1. Analisis Deskriptif ...........................................................................51 

2. Uji Asumsi Klasik ............................................................................51 

3. Analisis Regresi Linier Berganda .....................................................54 

4. Uji Hipotesis ....................................................................................54 

BAB IV Hasil Penelitian Dan Pembahasan .......................................................56 

A. Hasil Penelitian ......................................................................................56 

1. Deskripsi Responden ........................................................................56 

2. Analisis Deskriptif Variabel Penelitian ............................................58 

3. Uji Asumsi Klasik ............................................................................65 

4. Analisis Regresi Linier Berganda ....................................................70 



 

 

XI 

 

5. Uji Hipotesis .....................................................................................72 

B. Pembahasan ...........................................................................................75 

1. Pengaruh Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian ......................76 

2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian ............76 

3. Pengaruh Harga Terhadap Keputusan Pembelian ............................77 

1. Pengaruh Pelayanan, Kualitas Produk dan Harga Terhadap 

Keputusan Pembelian .......................................................................78 

BAB V Penutup ....................................................................................................80 

A. Simpulan ................................................................................................80 

B. Impikasi .................................................................................................80 

C. Saran ......................................................................................................81 

Daftar Rujukan ....................................................................................................83 

Lampiran   ............................................................................................................88 

  

 

 

 

  



 

 

XII 

 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu Dari Keputusan Pembelian .................................58 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu Dari Keputusan Pembelian ……………………15 

Tabel 2. 3 Penelitian Terdahulu Dari Kualitas Produk ........................................580 

Tabel 2. 4 Penelitian Terdahulu Dari Harga ........................................................585 

Tabel 2. 5 Penelitian Terdahulu .............................................................................26 

Tabel 3. 1 Kisi-Kisi Instrumen Penelitian ..............................................................42 

Tabel 3. 2 Skala Pengukuran ..................................................................................44 

Tabel 3. 3 Uji Validitas Keputusan Pembelian ......................................................45 

Tabel 3. 4 Hasil Uji Validitas Pelayanan (X1) .......................................................46 

Tabel 3. 5 Hasil Uji Validitas Kualitas Produk (X2) .............................................46 

Tabel 3. 6 Hasil Uji Validitas Harga (X3) .............................................................47 

Tabel 3. 7 Hasil Uji  Reliabilitas ............................................................................48 

Tabel 4. 1 Jenis Kelamin Responden .....................................................................56 

Tabel 4. 2 Usia Responden.....................................................................................57 

Tabel 4. 3 Jumlah Responden Berdasarkan Melakukan Pembelian ......................57 

Tabel 4. 4 Deskripsi Data Variabel Pelayanan.......................................................58 

Tabel 4. 5 Deskripsi Data Variabel Kualitas Produk .............................................59 

Tabel 4. 6 Deskripsi Data Variabel Harga .............................................................60 

Tabel 4. 7 Deskripsi Data Variabel Keputusan Pembelian ....................................61 

Tabel 4. 8 Hasil Uji Statistik Deskriptif Pelayanan (X1) .......................................63 

Tabel 4. 9 Hasil Uji Statistik Deskriptif Kualitas Produk (X2) .............................64 

Tabel 4. 10 Hasil Uji Statistik Deskriptif Harga (X3) ...........................................64 

Tabel 4. 11 Hasil Uji Statistik Deskriptif Keputusan Pembelian (Y) ....................65 

Tabel 4. 12 Hasil Uji Normalitas ...........................................................................66 

Tabel 4. 13 Hasil Uji Multikolinearitas..................................................................67 

Tabel 4. 14 Hasil Uji Heteroskedastisitas ..............................................................68 

Tabel 4. 15 Hasil Uji Linearitas .............................................................................69 

Tabel 4. 16 Hasil Uji Autokorelasi ........................................................................70 

Tabel 4. 17 Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda ........................................71 

Tabel 4. 18 Hasil Uji T ...........................................................................................73 

Tabel 4. 19 Hasil Uji F ...........................................................................................74 

Tabel 4. 20 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) .................................................75 

 

 

 

 

 



 

 

XIII 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual .........................................................................26 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

XIV 

 

LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian .........................................................................88 

Lampiran 2 : Tabulasi Data Hasil Penelitian .........................................................93 

Lampiran 3 : Output SPSS .....................................................................................97 

Lampiran 4 : Dokumentasi Penelitian ..................................................................102 

Lampiran 5 : Surat Izin Penelitian .......................................................................103 

Lampiran 6 : Surat Balasan Izin Penelitian Dari Akar Coffee Wates Izin...........104 



1 

 

BAB 1 

 PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Keputusan pembelian pelanggan adalah kegiatan yang secara langsung 

dilakukan oleh individu dalam melakukan pembelian suatu barang/produk, 

dapat dilakukan antara 2 orang atau lebih yaitu antara penjual dan pembeli 

barang tersebut. Kebanyakan konsumen, baik konsumen individu maupun 

pembeli organisasi melalui proses mental yang hampir sama dalam 

memutuskan produk dan merek apa yang akan dibeli. Semakin banyak 

pengetahuan tentang faktor- faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumen maka akan semakin besar kemampuan untuk mendesain 

penawaran produk dan jasa yang menarik. Fenomena tentang keputusan 

pembelian saat ini semakin beragam keputusan pembelian 

berkembangseiring perubahan perilaku konsumen. 

Banyak faktor yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumen dianataranya adalah kualiatas produk, harga, dan kualitas 

pelayanan (Andriani & Nasution, 2023). Kualitas Produk adalah salah satu 

fakor penting yang memepengaruhi adanya keputusan pembelian, dimana 

kualitas produk merupakan faktor penentu kepuasaan suatu konsumen setelah 

melakukan pembelian dan pemakaian suatu barang (Wijaya et al., 2023). 

Menurut Kloter & Amstrong (2013), beranggapan bahwa kemampuan sebuah 

produk memperagakan fungsinya, hal ini termasuk keseluruhan keseluruhan 

durabilitas, reliabilitas, ketepatan kemudahan pengoperasian dan reparasi 

barang juga atribut barang lainnya. Pembeli semakin membutuhkan produk 

berkualitas untuk menangani masalah mereka dan mereka semakin fokus 

untuk melihat produk mana yang berkualitas dan mana yang tidak. Hal ini 

akan menjadi pertimbangan masing-masing perusahaan memiliki pilihan 

untuk menyaingi para pesaingnya dalam merebut pasar. 
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Selain faktor kualitas produk, Menurut Farisi & Siregar, (2020), harga 

juga mampu mempengaruhi keputusan pembelian pada konsumen. Menurut  

harga adalah jumlah semua nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk 

mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau 

jasa. Jadi bisa dikatakan harga tergantung pada kemampuan bernegosiasi dari 

pihak penjual atau pembeli untuk memperoleh harga kesepakatan yang sesuai 

dengan keinginan masing-masing pihak, sehingga 

pada awalnya pihak penjual akan menetapkan harga yang tinggi dan 

pembeli akan menetapkan penawaran dengan harga terendah. Harga sebuah 

produk atau jasa merupakan faktor penentu dalam permintaan pasar. Harga 

merupakan hal yang sangat penting yang diperhatikan oleh konsumen dalam 

membeli produk atau jasa. Jika konsumen merasa cocok dengan harga yang 

ditawarkan, maka mereka akan cenderung melakukan pembelian ulang untuk 

produk yang sama. Dalam teori ekonomi disebutkan bahwa harga suatu 

barang atau jasa yang pasarnya kompetitif, maka tinggi rendahnya harga 

ditentukan oleh permintaan dan penawaran pasar (Aulia & Hutauruk, 2023).  

Hal ini semakin sesuai harga dengan harapan konsumen akan membuat 

keputusan pembelian semakin tinggi. 

Selain faktor kualitas produk dan harga yang baik, suatu perushaan 

tentunya harus memiliki pelayanan yang baik sehingga memiliki nilai 

kepercayaan kepada calon konsumen maupun konsumen yang akan 

melakukan pembelian juga menciptakan kepuasaan pelanggan ketika 

konsumen mendapatkan pelayanan yang baik. Kualitas pelayanan 

memberikan sumbangan kontribusi yang penting bagi penciptaan 

difererensiasi dan strategi bersaing dalam setiap usaha pemasaran. Menurut 

Tambahani et al., (2021), kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaian untuk mengimbangi 

harapan pelanggan. 

Berdasarkan penelitian terdahulu nampak bahwa setiap bisnis perlu 

melakukan surve terkait keputusan pembelian dengan mengetahui factor yang 

mempengaruhi keputusan pembelian setiap bisnis agar dapat memberi 
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inovasi. Berdasarkan hasil penelitian terdahulu ditemukan bahwa masih 

terdapat ketidak konsistenan hasil penelitian tentang keputusan pembelian 

yaitu penelitian Masita, S., Suprapti, I., et al. (2024) terkait Analisis Perilaku 

Konsumen Terhadap Keputusan Pembelian di Coffee Shop “Retorika Kopi” 

Bangkalan yang mana menunjukkan bahwa Harga memiliki sikap konsumen 

netral (tidak signifikan). 

Demikian halnya dengan coffee shop akar coffee wates yang 

memerlukan kebaruan agar tetap coffee shop ini yang dipilih konsumen. 

Berdasarkan hasil observasi ini awal menunjukkan bahwa di wates terdapat 2 

coffee shop yang cukup ternama. Hal ini juga sebagai motivasi bagi akar 

coffee untuk terus melakukan inovasi untuk mendapatkan konsumen. 

Penelitian ini memilikinila (research gap) mengingat beberapa kali terdapat 

perbedaaan kalibrasi saat pembuatan kopi, harga cenderung lebih murah 

dibandingkan coffee shop lain, untuk pelayanan terkadang masih kurang 

cepat dalam melayani konsumen. 

Maka peneliti tertarik untuk mengambil judul “Analisis Pengaruh 

Pelayanan, Kualitas Produk, Harga terhadap keputusan Pelanggan pada 

Coffee Shop Akar Coffee Wates di Kabupaten Kediri.” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Apakah pelayanan mempengaruhi terhadap keputusan penjualan coffee shop 

Akar Coffee Wates di Kabupaten Kediri. 

2. Apakah kualitas produk mempengaruhi terhadap keputusan penjualan coffee 

shop Akar Coffee Wates di Kabupaten Kediri. 

3. Apakah harga mempengaruhi terhadap keputusan penjualan coffee shop 

Akar Coffee Wates di Kabupaten Kediri. 

4. Benarkah pelayanan, kualitas produk, harga secara simultan (Bersama-sama) 

berpengaruh terhadap keputusan penjualan coffee shop Akar Coffee Wates 

di Kabupaten Kediri. 
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C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian rumusan masala diatas, maka tujuan penelitian ini 

untuk mengetahui dan menganalisis : 

1. Untuk menganalisis hubungan pelayanan terhadap keputusan penjualan 

coffee shop Akar Coffee Wates di Kabupaten Kediri. 

2. Untuk menganalisis hubungan kualitas produk terhadap keputusan 

penjualan coffee shop Akar Coffee Wates di Kabupaten Kediri. 

3. Untuk menganalisis hubungan harga terhadap keputusan penjualan coffee 

shop Akar Coffee Wates di Kabupaten Kediri. 

4. Untuk menganalisis hubungan pelayanan, kualitas produk, harga secara 

simultan (Bersama-sama) berpengaruh terhadap keputusan penjualan coffee 

shop Akar Coffee Wates di Kabupaten Kediri. 

D. Manfaat Penelitian 

Dalam Penelitian yang dilakukan peneliti ini memiliki manfaat bagi 

peneliti sendiri, serta bagi perusahaan maupun bagi pembaca. Adapun 

manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat teoritis 

Penelitian yang dilakukan dapat menambah wawasan dan ilmu 

pengetahuan bagi peneliti mengenai pengaruh pelayanan, kualitas produk, 

dan harga terhadap keputusan pembelian di coffee shop akar coffee wates. 

Selain itu dapat dijadikan sebagai referensi tambahan dan juga bahan 

pertimbangan untuk penelitian dengan tema yang sejenis di masa depan. 

2. Manfaat Praktis 

a) Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran 

mengenai faktor-faktor apa saja yang dapat mempengaruhi keputusan 

pembelian untuk membeli suatu produk sehingga dimasa yang akan 

datang bisa digunakan sebagai bahan pertimbangan pengambilan 

keputusan. Selain itu dapat memberikan saran yang berguna untuk 

perusahaan dalam menentukan strategi pemasaran selanjutnya. 
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b) Bagi Peneliti Selanjutnya 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi 

peneliti selanjutnya yaitu sebagai referensi atau sumber data untuk 

meningkatkan pemahaman tentang pelayanan, kualitas produk, dan 

harga terhadap keputusan pembelian pada konsumen yang ingin diteliti 

dikemudian hari. 
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