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MOTTO 

Setinggi-tingginya kakimu berpijak, jangan merasa paling tinggi ilmunya.  

Sejauh-jauhnya kakimu melangkah, jangan merasa paling banyak 

pengalamannya. Lebih baik merasa tidak mengerti apa-apa. 

(Cahya Illafi Rochmana Putra) 
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ABSTRAK 

CAHYA ILLAFI ROCHMANA PUTRA : Analisis Variasi Produk, Kualitas 

Pelayanan dan Word Of Mouth Terhadap Keputusan Pembelian Cafe Ndalem 

Simbah Gondang Nganjuk, Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2022. 

Kata Kunci : Variasi, Pelayanan, WOM, Pembelian, Cafe 

Cafe Ndalem Simbah adalah sebuah kedai kopi yang berlokasi di Kabupaten 

Nganjuk Kecamatan Gondang. Seperti kebanyakan kedai kopi lainnya, cafe 

Ndalem Simbah ini menyediakan berbagai macam minuman kopi sebagai menu 

andalannya. Dalam sebuah pengamatan peneliti menemukan beberapa masalah 

yang ada yaitum variasi produk, kualitas pelayanan dan word of mouth. Adapun 

tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh antara variasi 

produk, kualitas pelayanan dan word of mouth terhadap keputusan pembelian cafe 

Ndalem Simbah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan Antara 

variasi produk, kualitas pelayanan dan wom terhadap keputusan pembelian pada 

cafe Ndalem Simbah. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif kausalitas, 

dengan data primer yang disebar secara online kepada responden. Sampel dalam 

penelitian ini pengunjung cafe Ndalem Simbah, dengan total 40 Responden. 

Dengan menggunakan uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, analisis regresi 

linear berganda, pengujian hipotesis dengan menggunakan uji t dan uji f, serta 

koefisien determinasi dengan bantuan program spss versi 23. Metode penelitian 

yang digunakan adalah metode penelitian kuantitatif kausalitas dan teknik 

pengumpulan data berdasarkan kuesioner, observasi, wawancara dan studi 

kepustakaan. Teknik analisis yang digunakan adalah Analisis Skor, Uji Validitas, 

Uji Reliabilitas, Regresi Linier Berganda, Koefisien Determinasi dan Uji 

Hipotesis. Diperoleh hasil word of mouth secara parsial tidak berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian dengan nilai sig 0,784, namun variasi produk dan 

kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian 

dengan nilai sig 0,012 dan 0,000. Sedangkan secara simultan variasi produk, 

kualitas pelayanan dan word of mouth berpengaruh secara signifkan dengan nilai 

sig 0,000.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Saat ini kopi menjadi minuman yang banyak disukai orang Indonesia. 

Kegemaran orang terhadap kopi dikarenakan berbagai alasan, seperti rasa kopi 

yang unik dan cara mengolah minuman kopi serta beragam manfaat. Bercerita 

tentang kopi tidak bisa lepas dari cafe. Berdasarkan (Kedai Kopi Indonesia 

Hampir Mencapai 3000 Gerai, 2019) hasil riset TOFFIN, perusahaan penyedia 

solusi bisnis berupa barang dan jasa di industri HOREKA (Hotel, restoran, dan 

kafe), di Indonesia, menunjukkan jumlah cafe di Indonesia pada Agustus 2019 

mencapai lebih dari 2.950 gerai, meningkat hampir tiga kali lipat dibandingkan 

pada 2016 yang hanya sekitar 1.000. 

Berdasarkan data dari (Ico.org, 2022), tingkat konsumsi Indonesia tumbuh 

44 persen dalam periode sepuluh  tahun kopi (Oktober 2008—September 

2019). Sementara itu, konsumsi kopi Indonesia per kapita pada periode tahun 

kopi Oktober 2018-September 2019 mencapai 1,13 kg/tahun. Hal ini 

membuktikan bahwa kehadiran cafe saat ini menjadi trend dan gaya hidup 

yang tidak terlepas dari budaya masyarakat Indonesia yang menyukai minuman 

kopi. Ditambah dengan ketika menghilangkan kejenuhan dan rasa lelah 

masyarakat Indonesia cenderung memilih tempat seperti cafe untuk bersantai. 

Pada awalnya cafe hanya hadir di pusat perbelanjaan dan perkotaan, namun 

kini sudah merambah ke pedesaan dan di pinggir jalan.  
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Semakin ramainya cafe ini diminati oleh masyarakat Indonesia 

mengakibatkan ketatnya persaingan pada usaha sejenisnya. Semakin ketatnya 

persaingan yang berasal dari usaha sejenis, membuat pemilik cafe semakin 

dituntut untuk bergerak lebih cepat dalam hal menarik konsumen untuk 

membeli produk yang dijual. Hal ini ditujukan untuk memperoleh kenyamanan 

dan keputusan pembelian konsumen kepada produk yang ditawarkan oleh cafe 

tersebut meningkat.  

Keputusan pembelian merupakan tindakan pertama konsumen sebelum 

menentukan minat beli terhadap produk. (Aryandi & Onsardi, 2020) pada 

pengambilan keputusan pembelian, konsumen selalu mempertimbangkan 

faktor-faktor sebelum memutuskan untuk membeli suatu produk. Maka dari itu 

pemilik cafe harus memiliki strategi dalam memasarkan produknya. Salah satu 

strateginya ialah variasi produk, dimana  memberikan berbagai pilihan produk 

kepada konsumen, kualitas pelayanan yang digunakan, dan juga strategi 

pemasaran dari mulut ke mulut para konsumen untuk memperoleh keputusan 

pembelian dari konsumen.  

Ketertarikan konsumen dalam melakukan pembelian terjadi salah satunya 

variasi produk. Variasi produk merupakan pengembangan barang atau jasa  

yang dimiliki pemilik usaha sehingga barang yang ditawarkan bisa beragam. 

Hal ini membuat para konsumen memiliki produk favoritnya tersendiri, dan 

tidak mengacu kepada salah satu produk yang membuatnya bosan. Kebutuhan 

konsumen terhadap minuman maupun makanan memiliki selera yang berbeda 

dan cenderung mengikuti trend saat ini. (Sulistyorini & Rahardjo, 2018) 
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menyatakan variasi produk berpengaruh baik terhadap keputusan pembelian 

yang dilakukan konsumen, berbeda dengan (Ardiansyah & Aprianti, 2020) 

yang menyatakan variasi produk tidak berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian konsumen.  

Selain variasi produk yang ditawarkan, faktor lain yang mempengaruhi 

keputusan pembelian yaitu kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan merupakan 

suatu hal yang perlu diperhatikan oleh pemilik usaha, karena apabila kualitas 

pelayanan yang diberikan baik dan memenuhi harapan konsumen maka akan 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Tingkat pelayanan yang baik 

bukan hanya dalam penyajian yang cekatan namun kesopanan juga menjadi 

tolak ukur dalam penilaian kualitas pelayanan (Tumbel & Yunita, 2020). 

(Aryandi & Onsardi, 2020) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, namun berbeda pendapat 

dengan (Ena et al., 2019) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian.  

Selain variasi produk, kualitas pelayanan, terdapat faktor yang tidak kalah 

penting yaitu word of mouth atau pemasaran melalui mulut ke mulut. 

Komunikasi dari mulut ke mulut dilakukan oleh konsumen yang telah membeli 

produk kemudian disampaikan ke konsumen yang lain. Word of mouth sangat 

membantu pemilik usaha dalam menjalankan promosi, dan memiliki peluang 

besar untuk menciptakan keputusan pembelian. (Erianto, 2018) menyatakan 

bahwa word of mouth berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan 
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pembelian, berbeda dengan (Ena et al., 2019) yang menyatakan word of mouth 

tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian. 

Keputusan pembelian merupakan suatu keputusan final yang dilakukan 

oleh konsumen untuk membeli produk. Namun terdapat berbagai pertimbangan 

yang berdampak terhadap keputusan pembelian seperti, variasi produk, kualitas 

pelayanan, dan word of mouth. Oleh sebab itu pelaku usaha harus 

memperhatikan pertimbangan yang dilakukan oleh konsumen untuk 

menciptakan keputusan pembelian. (Sugianto, 2019) berpendapat bisnis yang 

berkembang pesat di Indonesia adalah bisnis kopi. Hal ini berdampak pada 

maraknya bisnis cafe, salah satunya di kabupaten Nganjuk kecamatan 

Gondang. Berikut beberapa cafe yang ada di kecamatan Gondang.    

Tabel 1.1 

Daftar Cafe Pada Kecamatan Gondang Tahun 2022 
No. Nama Cafe Alamat Tahun Berdiri 

1. Sanggar Coffe Dsn. Sambonglor, Ds. Campur 2019 

2. Caffe AG Jl. Merapi Ds. Gondangkulon 2018 

3. Mr. Angkringan Jl. Rejoso-Gondang Ds. 

Gondangkulon 

2004 

4. Ndalem Simbah Jl. Rejoso-Gondang Ds. Campur 2021 

5. Lembah Jati Dsn. Gempolpecut, Ds. Pandean 2019 

Sumber : Data diolah oleh penulis tahun 2022 

Berdasarkan tabel 1.1 diatas, pada Tahun 2022 di kecamatan Gondang 

telah terdapat Lima (5) Cafe yang telah berdiri. Salah satu cafe terbaru di 

kecamatan Gondang yaitu Ndalem Simbah, meskipun demikian cafe tersebut 

mampu mempromosikan sehingga ramai oleh para konsumen. Tetapi 

berdasarkan wawancara kepada salah satu konsumen yang mengunjungi cafe 

menyatakan bahwa pelayanan yang diberikan tidak sesuai harapannya yaitu, 

kurang ramah dalam menyapa konsumen. Tidak puas dengan hasil yang 

diberikan, peneliti kembali melakukan wawancara kepada konsumen lainnya, 
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mereka berpendapat alasan sering datang yaitu karena direkomendasikan oleh 

teman, dan pelayanannya yang baik. Namun rata-rata dari mereka selalu 

memesan minuman yang sama walaupun terdapat pilihan menu yang lainnya. 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan diatas, maka 

peneliti tertarik menggunakan judul ―ANALISIS VARIASI PRODUK, 

KUALITAS PELAYANAN, WORD OF MOUTH TERHADAP 

KEPUTUSAN PEMBELIAN PADA CAFE NDALEM SIMBAH 

GONDANG NGANJUK― 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka dapat diidentifikasikan 

masalahnya sebagai berikut : 

1. Variasi produk salah satu faktor penting pelaku usaha guna meningkatkan 

dalam keputusan pembelian produk. Ini berkaitan dikarenakan konsumen 

memiliki daya kebebasan pemilihan produk yang bervariasi dan tidak 

monoton hanya satu produk yang membuat konsumen bosan 

2. Kualitas pelayanan juga memberikan dampak terhadap keputusan pembelian 

yang dilakukan oleh konsumen. Ditunjukkan pada pelayanan yang kurang 

daya tanggap dan empati. 

3. Word of mouth atau berita dari mulut ke mulut merupakan salah satu hal 

yang penting dalam mengupayakan peningkatan keputusan pembelian 

konsumen. Dikarenakan berita yang dibawa oleh konsumen satu ke 

konsumen yang lain menambah daya tarik pembelian terhadap suatu produk 

yang dijual 
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4. Variasi produk, kualitas pelayanan, dan word of mouth memiliki keterkaitan 

dalam peningkatan keputusan pembelian oleh konsumen 

C. Pembatasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah diatas penulis memberikan batasan 

masalah untuk memfokuskan permasalah dalam penelitian ini. Pembatasan 

masalah dalam penulisan ini sebagai berikut : 

1. Penelitian ini hanya ditujukkan untuk konsumen cafe Ndalem simbah 

Gondang Nganjuk 

2. Penelitian ini hanya terfokus pada 3 variabel, yaitu variasi produk, kualitas 

pelayanan, dan word of mouth 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah dan pembatasan masalah maka dapat 

dirumuskan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut :  

1. Adakah pengaruh variasi produk terhadap keputusan pembelian pada cafe 

Ndalem Simbah Gondang Nganjuk? 

2. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada 

Cafe Ndalem Simbah Gondang Nganjuk? 

3. Adakah pengaruh word of mouth terhadap keputusan pembelian pada Cafe 

Ndalem Simbah Gondang Nganjuk? 

4. Adakah pengaruh variasi produk, kualitas pelayanan, dan word of mouth 

terhadap keputusan pembelian pada cafe Ndalem Simbah Gondang 

Nganjuk? 
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E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas tujuan yang ingin dicapai penulis 

adalah sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh variasi produk terhadap keputusan pembelian 

pada cafe Ndalem Simbah Gondang Nganjuk 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian pada cafe Ndalem Simbah Gondang Nganjuk 

3. Untuk mengetahui pengaruh word of mouth terhadap keputusan pembelian 

pada cafe Ndalem Simbah Gondang Nganjuk 

4. Untuk mengetahui secara simultan pengaruh variasi produk, kualitas 

pelayanan dan word of mouth terhadap keputusan pembelian pada cafe 

Ndalem Simbah Gondang Nganjuk 

F. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini dilakukan guna memberikan manfaat bagi beberapa pihak, 

antara lain : 

1. Manfaat Secara Praktis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk meninjau 

kembali strategi apa yang harus dilakukan oleh pemilik usaha guna untuk 

memecahkan masalah terkait keputusan pembelian konsumen 
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2. Manfaat Secara Teoritis 

a. Bagi Peneliti 

Penelitian ini guna menambah pengetahuan baru, berfikir kritis, 

dan sistematis tentang menyikapi fenomena yang terjadi dalam bidang 

pemasaran.  

b. Bagi Pembaca  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi bagi yang 

memiliki kepentingan terutama di bidang pemasaran tentang, Analisis 

Variasi Produk, Kualitas Pelayanan dan Word Of mouth terhadap 

keputusan pembelian pada cafe ndalem simbah gondang nganjuk 
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