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RINGKASAN

Fitri Rosfitasari: Pengaruh Physical Evidence, Relationship Marketing,
dan Service Quality Terhadap Minat Beli pelanggan Pada Kafe Mata Hati
Kediri (Studi Kasus Pada Mahasiswa Universitas Nusantara PGRI Kediri),
Laporan Deseminasi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2024.

Kata Kunci : Physical Evidence, Marketing,Service Quality,Minat Beli

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh permasalahan yang berkaitan dengan
pengaruh faktor-faktor tertentu terhadap minat beli pelanggan di Kafe
Mata Hati Kediri. Fokus penelitian mencakup dampak kenyamanan
ruangan terhadap kepuasan pelanggan selama proses pembelian,
pentingnya menjaga hubungan baik (relationship marketing) dengan
pelanggan sebagai prioritas utama bagi karyawan, serta evaluasi terhadap
kualitas pelayanan dan dampaknya terhadap kecenderungan konsumen
untuk melakukan pembelian ulang di kafe tersebut. Jenis penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif kausalitas,
metode pengumpulan data adalah dengan menyebarkan kuesioner. Teknik
analisis yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda dengan
bantuan program SPSS 23. Sampel diambil dengan teknik accidental
sampling sebanyak 56 responden. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
physical evidence secara tidak berpengaruh signifikan ternadap minat beli
pelanggan, relationship marketing secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap minat beli pelanggan dan service quality secara parsial tidak
berpengaruh signifikan terhadap minat beli pelanggan. Physical evidence,
relationship marketing, service quality secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap minat beli pelanggan pada kafe mata hati kediri.

Xi
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PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Kemajuan industri kafe di era modern meningkat dengan sangat cepat.
Seperti sekarang banyak usaha kafe bermunculan. Usaha kafe ini mudah di
temui di berbagai tempat tinggal mulai dari desa maupun kota mulai tersebar
luas. Kota Kediri dikenal dengan kuliner dan tempat wisatanya yang menarik.
Di kota ini, terdapat kafe Mata Hati Kediri, yang menyajikan berbagai macam
kopi dan hidangan. Kafe Mata Hati di Kediri pertama kali buka pada tahun
2021, seiring perkembangan kafe yang meningkat menjadikan bisnis kafe ini
sebagai tantangan untuk meningkatkan ide dalam menghadapi persaingan
yang ada. Banyaknya persaingan menjadikan para pelaku usaha kafe ini harus
memberikan keunikan yang berbeda agar menarik calon konsumen dan bisa
mempertahankan konsumen. Adapun data kunjungan Kafe Mata Hati selama

tahun 2022 seperti pada Tabel 1.1

Tabel 1.1
Data pengunjung Kafe Mata Hati pada tahun 2022

Bulan Jumlah
Januari 4875
Februari 4467
Maret 4777
April 4635
Mei 4981
Juni 4734
Juli 4721
Agustus 4724




Bulan Jumlah
September 4893
Oktober 4892
November 4882
Desember 4989
Total Keseluruhan | 59592

Sumber : Diambil dari narasumber penelitian

Dari tabel di atas, terlihat bahwa bulan Desember 2022 memiliki jumlah
kunjungan terbanyak, yaitu 4989 pengunjung. Jumlah kunjungan yang paling
sedikit terjadi di bulan Februari yaitu sebanyak 4467 pengunjung. Jumlah
kunjungan selama tahun 2022 untuk pelanggan kafe Mata Hati sebanyak
59592 pelanggan. Minat pelanggan untuk kembali berbelanja di Kafe Mata
Hati didorong oleh preferensi gaya hidup anak muda yang mencari
lingkungan yang nyaman dan santai. Dengan penataan ruang yang balik,
konsumen dapat merasakan kenyamanan saat mengunjungi kafe. Sehingga
hal tersebut akan menarik minat beli pelanggan (Yuliana dan Sardanto, 2022).
Kebiasaan inilah yang menarik pelanggan untuk melakukan minat beli pada
kafe ini. Selain itu pemilik kafe ini harus membuat inovasi dan keunikan pada
produk agar pelanggan tidak berpindah dan tetap merasa nyaman saat
nongkrong di Kafe Mata Hati. Hal ini sependapat oleh penelitian Putra et al.,
(2016) dimana hasil dalam penelitian tersebut menujukkan secara parsial
bahwa minat beli sangatlah berpengaruh langsung dan signifikan terhadap

keputusan pembelian.

Peranan physical evidence sangatlah penting dalam membuat keunikan di
perusahaan (Fitriyana, 2017). Physical evidence berperan sebagai package

yaitu sebagai kemasan dan menggambarkan cita rasa yang ditawarkan oleh



perusahaan, Selain itu, sebagai "facilitator”, physical evidence membantu
mengawasi faktor-faktor yang dapat menghambat atau meningkatkan Kinerja.
Lingkungan kerja yang kondusif mampu membangkitkan motivasi dan
semangat karyawan untuk menjalankan tugas dengan baik (Putri dan Sugiono

, 2023). Kemudian sebagai socializer membantu sosialisasi pada pegawali

dan konsumen dalam artian membantu menyampaikan peran, perilaku, dan
hubungan yang diharapkan. Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Pambudi et al., (2023) yang menjelaskan bahwa variabel
physical evidence berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan
konsumen. Dalam meningkatkan hubungan yang baik dengan pelanggan
bukti fisik (physical evindence) seperti kenyamanan ruangan, desain interior,
tata letak ruangan membuat pelanggan untuk datang kembali dan dapat
menarik konsumen baru untuk datang.

Salah satu cara yang dilakukan suatu usaha dalam mencapai kepuasan
pelanggan yaitu menjalin relationship marketing terhadap pelanggan.
Relationship marketing adalah tentang menciptakan dan menjaga hubungan
baik dengan pelanggan dan pihak penting lainnya. Relationship marketing
yakni pendekatan pemasaran yang bertujuan guna membangun hubungan
yang baik dalam kurun waktu jangka panjang dengan konsumen. Tujuannya
adalah untuk membangun kepercayaan, komitmen, dan pada akhirnya
meningkatkan loyalitas konsumen terhadap perusahaan. Dengan adanya
relationship marketing diharapkan mampu menciptakan hubungan baik

dengan pelanggan, dapat menjalin keakraban dengan pelanggan sehingga



membuat pelanggan lebih setia dan mengarahkan pelanggan agar
berkeinganan melakukan pembelian berulang-ulang. Penelitian ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh (Apriliani,2018) menyatakan
bahwasannya variabel relationship marketing berperan secara signifikan
dalam mempengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas nasabah.

Upaya memastikan konsumen terus melakukan pembelian berulang,
kualitas pelayanan (service quality) perlu diberikan dengan seoptimal
mungkin. Pelayanan yang baik berkontribusi pada penciptaan kepuasan dan
loyalitas konsumen, serta membantu mempertahankan posisi kompetitif
terhadap pesaing (Kotler, 2019). Membangun kualitas pelayanan yang baik
dalam sebuah bisnis menjadikan tolak ukur kepercayaan konsumen terhadap
pelayanan yang diberikan, serta kepuasan konsumen itu sendiri. Hal ini
sejalan dengan hasil temuan dari penelitian yang telah dilakukan Dewi et al.,
(2021) dimana hasilnya menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan
secara parsial berdampak signifikan terhadap peningkatan kepuasan
konsumen. Kemampuan memberikan kualitas pelayananan yang baik tidak
menutup kemungkinan membuat konsumen menjadi puas. Setiap perusahaan
berusaha meningkatkan kualitas layanan dan peralatan sebaik mungkin untuk
memberikan dorongan agar pelanggan melakukan minat beli ulang pada kafe
tersebut (Pragana dan Kurniawan, 2022).

Kebaruan dari penelitian ini dengan semua penelitian sebelumnya adalah
dalam penelitian ini menggunakan tiga variabel independen untuk diteliti

yaitu physical evidence, relationship marketing, dan service quality dan



menggunakan satu variabel dependen yaitu minat beli. Dalam penelitian ini
mengambil objek penelitian konsumen di Kafe Mata Hati Kediri, yang
dimana sebelumnya belum ada yang meneliti di dari Kafe Mata Hati Kediri.
Berdasarkan uraian diatas, maka peneliti tertarik mengangkat masalah ini
dan memilih judul “Pengaruh Physical Evidence, Relationship Marketing dan
Service Quality Terhadap Minat Beli Pelanggan Pada Kafe Mata Hati Kediri

(Studi Kasus Pada Mahasiswa Universitas Nusantara PGRI Kediri)”.

B. Tujuan Penelitian

Berdasarkan hasil rumusan masalah yang telah diuraikan diatas maka

tujuan dari penelitian ini sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh physical evidence secara
parsial terhadap minat beli pelanggan pada kafe Mata Hati di Kediri

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh relationship marketing
secara parsial terhadap minat beli pelanggan pada kafe Mata Hati di
Kediri.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh quality service secara
parsial terhadap minat beli konsumen beli pelanggan pada kafe Mata Hati
di Kediri.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh physical evidence,
relationship marketing, dan service quality secara simultan terhadap

minat beli pelanggan pada kafe Mata Hati di Kediri.
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