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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

Kesuksesan bukanlah tujuan akhir dan kegagalan bukanlah akhir
dari segalanya. Yang paling penting adalah keberanian untuk terus
melangkah dan tidak berhenti berusaha.

(Mahatma Gandhi)

Setiap proses memiliki waktunya sendiri. Tidak perlu
membandingkan perjalanan diri dengan orang lain, karena setiap
orang memiliki tantangan, kemampuan, dan garis waktunya masing-
masing. Yang terpenting adalah tetap berusaha, tetap berdoa, dan
percaya bahwa setiap kerja keras yang dilakukan hari ini akan
menghasilkan sesuatu yang indah di kemudian hari.

Kupersembahkan karya ini untuk :
Keluargaku tercinta



Ringkasan

Woulan Putri Rahayu Analisis Pengaruh Kualitas Layanan,
Variasi Produk, dan Word of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian
Konsumen Kedai Limang Kopi Tulungagung, Skripsi, Manajemen,
FEB, UN PGRI Kediri, 2022

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Variasi Produk, Word of Mouth,
Keputusan Pembelian, Kedai Kopi.

Perkembangan industri coffee shop di Indonesia yang semakin
pesat menyebabkan persaingan usaha menjadi semakin ketat.
Kondisi tersebut menuntut pelaku usaha untuk memahami faktor-
faktor yang memengaruhi keputusan pembelian konsumen.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan mengetahui
pengaruh kualitas layanan, variasi produk, dan word of mouth
terhadap keputusan pembelian konsumen Kedai Limang Kopi
Tulungagung.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
jenis penelitian asosiatif kausal yang bersifat eksplanatori. Populasi
penelitian adalah konsumen Kedai Limang Kopi Tulungagung
dengan teknik pengambilan sampel menggunakan gabungan teknik
accidental sampling dan purposive sampling. Jumlah sampel yang
digunakan sebanyak 85 responden. Pengumpulan data dilakukan
melalui penyebaran kuesioner menggunakan skala Likert . Analisis
data menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik,
analisis regresi linear berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi
dengan bantuan SPSS versi 26.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
dengan nilai signifikansi sebesar 0,002 dan nilai t-hitung sebesar
3,252. Variasi produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian dengan nilai signifikansi sebesar 0,009.
Sementara itu, word of mouth tidak berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian dengan nilai signifikansi sebesar 0,964 dan
nilai t-hitung sebesar 0,046. Secara simultan, kualitas layanan,
variasi produk, dan word of mouth berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian dengan nilai F-hitung sebesar 41,290 dan
tingkat signifikansi 0,000. Hasil koefisien determinasi menunjukkan
bahwa sebesar 72,9% keputusan pembelian dapat dijelaskan oleh
ketiga variabel penelitian, sedangkan sisanya sebesar 27,1%
dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian.

Vi
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BAB |
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Perkembangan industri kopi di Indonesia saat ini sedang
mengalami peningkatan yang sangat signifikan dan telah menjadi
fenomena sosial budaya yang kompleks. Kondisi ini menciptakan
kompetisi pasar yang semakin ketat sehingga mendorong pelaku usaha
kedai kopi untuk mengadopsi strategi pemasaran yang inovatif dan
efektif guna mempertahankan daya tarik serta keputusan pembelian
konsumen. Kegiatan menikmati kopi tidak sekadar menjadi sebuah
tindakan konsumsi sederhana, melainkan telah bertransformasi menjadi
bagian integral dari gaya hidup masyarakat modern, khususnya di
kalangan generasi muda. Fenomena ini mencerminkan pergeseran
perilaku konsumen yang menjadikan kopi sebagai media untuk
bersosialisasi, bekerja, serta mengekspresikan diri dalam ruang-ruang
sosial yang fleksibel dan kreatif. Dalam konteks ini, kedai kopi telah
menjadi ruang multifungsi yang memenuhi kebutuhan sosial,
profesional, dan rekreatif. Artinya, kedai kopi tidak hanya digunakan
untuk kebutuhan sosial seperti berkumpul atau profesional seperti
bekerja atau rapat, tetapi juga menjadi tempat bagi individu untuk
melepas penat setelah beraktivitas, menikmati suasana santai, mencari
kenyamanan dan kesenangan pribadi.

Fenomena ini juga terlihat jelas di Kabupaten Tulungagung.
Adapun data Kedai Kopi menurut Badan Pusat Statistik (BPS)
Kabupaten Tulungagung dan data dari Paguyuban Warung dan Hiburan
se-Tulungagung (Pawahita) Kabupaten Tulungagung, mencatat rata-rata
1500 kafe, warung kopi, dan kedai kopi di Tulungagung baik dalam skala
besar maupun kecil yang sudah atau belum mempunyai izin usaha. Data
tersebut menunjukkan ketertarikan masyarakat terhadap keberadaan

kedai kopi dan menciptakan persaingan yang ketat antar pengusaha untuk
1



memenangkan konsumen. Problem tersebut menjadi alasan bagi para
pengusaha untuk melakukan strategi pemasaran. Pemasaran adalah tugas
utama perusahaan menghasilkan keputusan pembelian pelanggan serta
kesejahteraan konsumen dalam jangka panjang sebagai kunci untuk
memperoleh profit. Berdasarkan hasil kajian dalam Pratiwi & Dwijayanti
(2022), Tulungagung mengalami peningkatan jumlah kedai kopi
kekinian seperti Ruang Temu, Rumalaman, Nonik, dan lainnya.
Perkembangan ini didorong oleh perubahan gaya hidup generasi muda
serta pengaruh kelompok pertemanan dalam menentukan pilihan tempat
nongkrong atau bekerja. Selain itu, teknologi digital dan media sosial
turut mempercepat perubahan preferensi konsumen, sehingga estetika
tempat, pelayanan, dan pengalaman menjadi faktor penting dalam
menarik perhatian konsumen muda. Namun, perkembangan pesat
tersebut justru menciptakan tantangan baru bagi para pelaku usaha di
Tulungagung. Semakin menjamurnya kedai kopi menyebabkan
persaingan yang semakin ketat. Konsumen kini memiliki banyak
alternatif, sehingga keputusan pembelian sangat dipengaruhi oleh
berbagai faktor, termasuk kualitas layanan, variasi produk, pengaruh
sosial, serta word of mouth. Hasil penelitian terdahulu menunjukkan
bahwa perubahan gaya hidup dan kelompok acuan memiliki pengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian pada kedai kopi kekinian di
Tulungagung, yang berarti preferensi konsumen sangat mudah berubah
dan dipengaruhi tren.

Kemunculan kedai kopi lokal di berbagai daerah, termasuk di
Kabupaten Tulungagung, semakin menyesuaikan diri dengan preferensi
konsumen yang dinamis dan beragam. Fenomena “coffee lifestyle” yang
kian populer menjadikan kegiatan menikmati kopi bukan semata
aktivitas konsumsi, melainkan sebuah media interaksi sosial dan sarana
kreativitas kultur yang menggabungkan nilai sosial, estetika, serta
ekonomi. Tren positif ini didukung oleh data peningkatan konsumsi kopi

di Indonesia secara luas pada tahun 2020/2021 yang mencapai 5 juta
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kantong berukuran 60 kg, meningkat dari tahun sebelumnya yaitu 4,8 juta
kantong pada periode 2019/2020. Peluang ini dapat dimanfaatkan oleh
para pelaku bisnis untuk mendirikan usaha produk olahan kopi yang
terbukti menjamur di tengah masyarakat, baik dalam skala besar seperti
coffee shop maupun skala kecil seperti warung atau kedai kopi
(Munandar & Erdkhadifa, 2023).

Salah satu warisan budaya yang melekat di Tulungagung adalah
tradisi minum kopi, yang meskipun bukan komoditas asli daerah ini,
menjadi bagian penting dari identitas lokal. Keunikan budaya minum
kopi di Tulungagung semakin terlihat dengan adanya tradisi nyethe atau
menghias batang rokok dengan ampas kopi. Tradisi minum kopi dan
nyethe memiliki potensi ekonomi dan pariwisata. Pemerintah daerah
secara aktif mempromosikan budaya ini melalui kompetisi cethe dan
event tahunan, dengan tujuan menjadikan budaya kopi Tulungagung
sebagai ikon pariwisata daerah. Tradisi ini dianggap mampu memperkuat
identitas lokal, menjadi daya tarik wisata budaya, serta meningkatkan
kesejahteraan masyarakat melalui kegiatan ekonomi di sektor kopi dan
warung kopi (Widiyanto et al., 2025). Tradisi ini bukan hanya soal
minuman tetapi mengandung nilai sosial yang tinggi. Di tengah
kentalnya budaya dan tingginya minat masyarakat tersebut, berbagai
kedai kopi terus bermunculan untuk memperebutkan pangsa pasar, salah
satunya adalah Kedai Limang Kopi. Kedai Limang Kopi Tulungagung
berlokasi di JI. Pahlawan No. 3, Kedung Taman, Kecamatan
Kedungwaru, Kabupaten Tulungagung. Berdiri sejak tahun 2018, kedai
Limang Kopi memosisikan dirinya sebagai tempat nongkrong dengan
suasana santai dan produk kopi yang variatif. Persaingan bisnis kedai
kopi yang semakin ketat menuntut pelaku usaha untuk mampu
menciptakan keunggulan bersaing melalui kualitas layanan, variasi
produk, dan strategi komunikasi pemasaran berbasis rekomendasi positif

pelanggan seperti word of mouth.



Kualitas layanan sangat dibutuhkan bagi sebuah usaha karena
pelayanan yang tidak maksimal dan tidak sesuai ekspektasi akan
menurunkan ketertarikan konsumen (Aji et al., 2023). Sebaliknya,
standar kualitas layanan yang baik mampu memenuhi harapan konsumen
dan memperbesar potensi terjadinya pembelian ulang. Kualitas
pelayanan merupakan suatu kondisi terintegrasi antara proses, produk,
jasa, dan manusia guna memastikan kepuasan pelanggan terpenuhi.
Layanan vyang berkualitas akan membuat pelanggan merasa
diprioritaskan, sedangkan layanan yang buruk dapat langsung
menurunkan kepercayaan konsumen terhadap merek (N. A. Putri et al.,
2021). Oleh karena itu, kualitas layanan menjadi salah satu faktor
penentu dalam menarik sekaligus mempertahankan konsumen.
Konsumen tidak hanya menilai rasa minuman yang disajikan, tetapi juga
pengalaman pelayanan yang diterima, mulai dari keramahan barista,
kecepatan penyajian, hingga kenyamanan tempat. Dalam konteks Kedai
Limang Kopi, aspek layanan menjadi sangat krusial karena mayoritas
pelanggannya adalah anak muda dan pecinta kopi yang mengutamakan
kenyamanan serta interaksi sosial.

Menurut Kotler & Amstrong (dalam Goni et al., 2022) variasi
produk (product mix) adalah kumpulan seluruh produk dan barang yang
ditawarkan penjualan tertentu kepada konsumen. Bauran produk atau
variasi produk suatu perusahaan dapat diklasifikasikan menurut lebar,
panjang, kedalaman dan konsistensi. Variasi produk memiliki peran
penting dalam memengaruhi keputusan pembelian konsumen karena
memberikan lebih banyak pilihan sesuai dengan selera dan kebutuhan
mereka. Variasi produk menjadi kunci dalam membedakan bisnis dari
pesaing. Penawaran berbagai jenis kopi, baik dari segi rasa maupun asal-
usul biji kopi, memberikan konsumen pilihan yang lebih luas. Pebisnis
makanan dan minuman perlu terus berinovasi untuk meningkatkan
variasi produk yang ditawarkan sehingga menarik minat konsumen untuk

membeli ulang produknya. Penelitian menunjukkan bahwa variasi
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produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian
di sektor kuliner (Yuliana & Pratiwi, 2024). Kedai Limang Kopi
Tulungagung menerapkan strategi ini dengan menghadirkan beragam
varian menu, mulai dari kopi tubruk, cappuccino, hingga berbagai teknik
manual brew seperti V60, French press, dan Vietnam drip. Keberagaman
ini tidak hanya menjaga kualitas rasa melalui proses penyeduhan yang
tepat, tetapi juga memberikan pengalaman menikmati kopi yang autentik
dan personal bagi konsumen.

Selain faktor internal seperti kualitas layanan dan variasi produk,
faktor eksternal berupa word of mouth juga memainkan peran penting
dalam memengaruhi keputusan pembelian. Word of mouth merupakan
bentuk promosi yang bersumber dari pengalaman dan rekomendasi
konsumen kepada calon pelanggan lain. Strategi promosi dari mulut ke
mulut atau word of mouth dianggap sangat menguntungkan bagi pelaku
usaha karena tidak memerlukan biaya tambahan serta, komunikasi
pemasaran word of mouth merupakan teknik promosi yang memfasilitasi
dan mendorong komunikasi antar konsumen (Juniar et al., 2025). Di era
digital, strategi word of mouth berkembang menjadi electronic word of
mouth (e-WOM) melalui media sosial seperti Instagram, TikTok, dan
Google Review. Konsumen cenderung lebih percaya pada rekomendasi
dari pengguna lain dibandingkan iklan formal. Bagi Kedai Limang Kopi,
ulasan positif dari pelanggan di media sosial dapat menjadi faktor yang
memperkuat citra merek dan meningkatkan keputusan pembelian.

Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas layanan, variasi
produk, dan word of mouth memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
keputusan pembelian konsumen. Namun, beberapa studi lain
menunjukkan variasi hasil temuan; misalnya, ada yang menemukan
bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian, serta ada pula yang menyatakan bahwa word of mouth tidak
selalu memengaruhi keputusan pembelian secara langsung. Perbedaan

hasil ini membuktikan bahwa dampak ketiga variabel tersebut dapat



bervariasi bergantung pada konteks, karakteristik konsumen, dan jenis
usaha. Kedai Limang Kopi sebagai pelaku usaha lokal menghadapi
tantangan berupa perubahan preferensi konsumen yang cepat, dominasi
usia muda yang dipengaruhi tren, serta kesenjangan antara harapan dan
pengalaman konsumen terkait kualitas layanan, variasi produk, dan word
of mouth. Oleh karena itu, penting untuk meneliti lebih lanjut pengaruh
ketiga variabel tersebut terhadap keputusan pembelian konsumen di
Kedai Limang Kopi Tulungagung. Penelitian ini diharapkan dapat
memberikan gambaran empiris tentang faktor-faktor yang memengaruhi
keputusan pembelian, sekaligus menjadi dasar strategi pemasaran kedai
yang lebih efektif guna meningkatkan daya saing di tengah dinamika
pasar yang kompetitif.

Berdasarkan wuraian tersebut, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul: “Analisis Pengaruh Kualitas
Layanan, Variasi Produk, dan Word of Mouth Terhadap Keputusan

Pembelian Konsumen Kedai Limang Kopi Tulungagung” .

Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, rumusan masalah

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian konsumen Kedai Limang Kopi Tulungagung?

2. Apakah variasi produk berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian konsumen Kedai Limang Kopi Tulungagung?

3. Apakah word of mouth berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian konsumen Kedai Limang Kopi Tulungagung?

4. Apakah kualitas layanan, variasi produk, dan word of mouth secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian

konsumen Kedai Limang Kopi Tulungagung?



Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, tujuan dari penelitian ini

adalah:

1.

Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh kualitas layanan
terhadap keputusan pembelian konsumen Kedai Limang Kopi
Tulungagung.

Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh variasi produk
terhadap keputusan pembelian konsumen Kedai Limang Kopi
Tulungagung.

Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh word of mouth
terhadap keputusan pembelian konsumen Kedai Limang Kopi
Tulungagung.

Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh kualitas layanan,
variasi produk, dan word of mouth secara simultan terhadap

keputusan pembelian konsumen Kedai Limang Kopi Tulungagung.

Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini dapat dibagi menjadi dua kategori utama,

yaitu manfaat teoritis dan manfaat praktis. Keduanya memiliki peran

penting dalam pengembangan ilmu pengetahuan dan penerapannya

didunia nyata, khususnya dalam konteks usaha kedai kopi dan

pemasaran. Berikut adalah manfaat dari penelitian ini:

1.

Manfaat Teoritis

Secara teoritis, penelitian ini memberikan kontribusi penting
dalam memperkuat dan mengembangkan kajian ilmiah pada bidang
manajemen pemasaran dan perilaku konsumen, khususnya terkait
pengaruh kualitas layanan, variasi produk, word of mouth, terhadap
keputusan pembelian.

Pertama, penelitian ini mengonfirmasi kembali teori kualitas
layanan bahwa pemenuhan harapan konsumen melalui dimensi

tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy



berpengaruh terhadap pembentukan persepsi serta keputusan
pembelian, sejalan dengan temuan penelitian oleh Hakunta &
Sujianto (2022) yang menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki
peran signifikan dalam mendorong keputusan pembelian konsumen.

Kedua, penelitian ini memperkuat teori variasi produk sebagai
strategi diferensiasi yang mampu meningkatkan minat dan preferensi
konsumen, sebagaimana dibuktikan dalam hasil penelitian Rohmah
& Sukaris (2024) yang menjelaskan bahwa keberagaman produk
dari segi rasa, komposisi, ukuran, dan tampilan secara nyata
berpengaruh positif terhadap perilaku pembelian konsumen.

Ketiga, penelitian ini menegaskan kembali teori word of mouth
sebagai bentuk komunikasi pemasaran yang efektif serta dapat
memengaruhi proses pencarian informasi, evaluasi alternatif, dan
keputusan pembelian, sejalan dengan hasil penelitian Ilahi et al.,
(2025) yang menemukan bahwa rekomendasi konsumen baik secara
langsung maupun melalui media sosial berdampak besar pada
keputusan pembelian.

Selain itu, penelitian ini memberikan kontribusi teoritis
melalui pengujian pengaruh kualitas layanan, variasi produk, dan
word of mouth secara simultan terhadap keputusan pembelian,
sejalan dengan temuan penelitian Putra et al., (2022). Dengan
demikian, penelitian ini memperkaya model konseptual keputusan
pembelian dan dapat menjadi rujukan akademik bagi peneliti
selanjutnya dalam mengembangkan kajian serupa pada konteks
industri kedai kopi maupun bisnis kuliner lainnya.

Manfaat Praktis
a. Bagi Pemilik dan Pengelola Kedai Limang Kopi
Tulungagung
Penelitian ini dapat memberikan wawasan yang relevan
dan berguna dalam memahami faktor-faktor utama yang

mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Hasilnya



9

diharapkan dapat membantu pihak pengelola untuk menerapkan
strategi pemasaran yang lebih efektif melalui kualitas layanan,
variasi produk, dan word of mouth, sehingga mampu
meningkatkan kepuasan pelanggan yang bermuara pada
peningkatan keputusan pembelian dan penjualan usaha.
Bagi Praktisi Pemasaran Kuliner

Hasil penelitian ini dapat menjadi acuan dalam menyusun
strategi pemasaran yang lebih tepat sasaran, khususnya bagi
pelaku usaha kuliner sejenis. Dengan memahami pentingnya
kualitas layanan, variasi produk dan word of mouth, para praktisi
dapat menciptakan pendekatan yang lebih efektif untuk menarik
perhatian konsumen dalam meningkatkan keputusan pembelian
pada suatu usaha.
Bagi Penulis

Melalui penelitian ini, penulis mendapatkan kesempatan
untuk memperdalam pemahaman tentang pengaruh kualitas
layanan, variasi produk dan word of mouth terhadap keputusan
pembelian konsumen konsumen. Selain itu, penulis juga dapat
menerapkan teori pemasaran yang telah diperoleh selama
perkuliahan ke dalam praktik penelitian secara langsung.
Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini dapat dijadikan landasan awal bagi peneliti
selanjutnya, baik untuk memperluas objek dan variabel
penelitian maupun untuk membandingkan hasil pada konteks
usaha yang berbeda. Penelitian ini juga dapat memberikan
wawasan lebih dalam tentang faktor-faktor yang mempengaruhi

keputusan pembelian konsumen pada suatu usaha.
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