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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganilisis pengaruh harga dan pelayanan terhadap keputusan
pembelian di Cafe Jember. Jenis penelitian deskriptif kuantitatif dengan desain penelitian
eksplanatori. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen do Cafe Jember. Sampel
yang digunakan sebanyak 90 responden. Alat analisis menggunakan regresi linier berganda.
Hasil penelitian membuktikan bahwa harga dan pelayanan secara individu memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian di do Cafe Jember. Hal ini menunjukkan
jika harga di do cafe yang ditawarkan masih dapat di jangkau masyarakat, dan kualitas
pelayanan yang diberikan semakin baik, maka keputusan pembelian akan mengalami
peningkatan yang signifikan. Analisis koefisien determinasi menunjukan bahwa 0,640, yang
berarti 64,0% keputusan pembelian dipengaruhi oleh harga dan Kualitas pelayanan.
Sedangkan sisanya 36,0% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian.

Kata kunci: harga, kualitas pelayanan, dan keputusan pembelian

ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of price and quality of service to purchase decisions
in the do Cafe Jember. Quantitative descriptive research type with explanatory research
design. Population in this research is all consumers do Cafe Jember. The sample used is 90
respondents. Analyzer uses multiple linear regressions. The results of research proved price
and service quality individually have a positive and significant influence on purchasing
decisions in the do Cafe Jember. This indicates if the price in the do Cafe Jember offered can
still be within the reach of the community and the quality of service provided the better. Then
the purchase decision will increase significantly. The result of determination analysis shows
0,640, which means 64,0% purchase decision according to price and service quality. While
the remaining 36,0% influenced by other variables outside this study aims.

Keywords: price, service quality and purchasing decision



1. PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Persaingan bisnis saat ini dihadapkan pada kompetisi global yang semakin ketat,
sehingga perusahaan dituntut mampu menciptakan strategi pemasaran baru yang sesuai
dengan kondisi saat ini. Tidak sedikit perusahaan yang gulung tikar karena tidak mampu lagi
mempertahankan kelangsungan hidup usahanya terutama usaha kecil dan menengah.
Fenomena ini terjadi sebagai akibat persaingan dunia usaha yang kompetitif dan masing-
masing perusahaan ingin memenangkan persaingan. Strategi pemasaran yang tetap akan
mampu mengatasi permasalahan pemasaran yang sudah kompleks, dimana perusahaan selain
berorientasi untuk mengejar keuntungan dan mendapatkan konsumen yang banyak,
perusahaan juga perlu memperhatikan kepuasan dan keinginan konsumen artinya konsumen
harus menjadi orientasi pertama bagi perusahaan.

Konsumen dengan lingkungan persaingan yang ketat memiliki peluang yang luas
untuk mendapatkan produk yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya sehingga untuk
memenuhi hal ini, sebuah perusahaan harus mampu menyediakan produk yang mutunya lebih
baik (better in quality), harganya lebih murah (cheaper in price), informasi yang lebih cepat
(faster delivery) dan pelayanan yang lebih baik (better in service) dibandingkan dengan
pesaingnya. Oleh sebab itu, berbagai upaya dilakukan agar hubungan pelanggan dengan
perusahaan berjalan dengan baik (Kotler, 2005: 202).

Dalam persaingan di dunia usaha yang semakin ketat, perusahaan berusaha
menerapkan berbagai strategi pemasaran. Peter dan Olson, (1999: 24), menjelaskan bahwa
dari sudut pandang organisasi pemasaran, strategi pemasaran adalah suatu rencana yang
didesain untuk mempengaruhi pertukaran dalam mencapai tujuan organisasi. Biasanya
strategi pemasaran diarahkan untuk meningkatkan kemungkinan atau frekuensi perilaku
konsumen, seperti peningkatan kunjungan pada toko tertentu atau pembelian produk tertentu.
Hal ini dicapai dengan mengembangkan dan menyajikan bauran pemasaran yang diarahkan
pada sasaran yang dipilih. Dalam memenuhi kebutuhan konsumen tidak terlepas dari
pentingnya pemasaran. Pemasaran merupakan suatu sistem keseluruhan dari kegiatan bisnis
yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan, mempromosikan, serta mendistribusikan
barang dan jasa yang dapat memuaskan konsumen, baik itu pembeli yang ada maupun
pembeli potensial (Swastha, 2006: 5). Konsep pemasaran ini cenderung memperhatikan
konsumen, sesuai falsafah bisnis yang mengatakan bahwa pemuasan kebutuhan konsumen
merupakan syarat ekonomi dan sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan (Swastha, 2006:
6).

Tabel 1.1
Berikut daftar cafe di wilayah Kota Jember khususnya di sekitar kampus

No Nama kafe Alamat kafe
1 do Cafe Jalan Sumatra No 71 Jember
2 Cafe Kolong Jalan kalimantan Jember
3 Grand Cafe Jalan Jawa Jember
4 Cafe Corakna Jalan Jawa Jember
5 Cafe 1991 Jalan Karimata Jember

Sumber: Data primer yang diolah, 2017
Daftar Tabel 1.1 di atas Salah satu bisnis yang sedang berkembang dan memiliki

persaingan yang ketat adalah cafe. Saat ini di wilayah Kota Jember khususnya di sekitar
kampus, banyak usaha cafe diantaranya do Cafe Jember, Kafe Kolong, Grand Cafe Jember,
Cafe Corakna dan Cafe 1991. Menurut Ibrahim (2000: 28) terdapat tiga hal mendasar yang
sangat menentukan kesuksesan bisnis termasuk cafe antara lain pelayanan harga dan straregi,
disamping kedekatan secara budaya dengan masyarakat sasaran. Melalui tiga hal tersebut
eksistensi bisnis cafe yang sudah dikenal dan mampu memuaskan para pelanggannya dapat
terus bertahan, sehingga tidak dapat ditinggalkan oleh pelanggannya, karena jika pelanggan
tidak puas maka akan berpaling ke perusahaan lain. Kehadiran bisnis cafe semakin



dibutuhkan oleh masyarakat dalam memenuhi kebutuhan gaya hidup yang semakin
meningkat.
1.2. Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah berdasarkan latar belakang di atas adalah sebagai berikut:
1. Apakah harga berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian do Cafe Jember?
2. Apakah Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian

pada do Cafe Jember?

1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang hendak dicapai melalui penelitian ini adalah:
1. Mengetahui pengaruh harga terhadap keputusan pembelian do Cafe Jember.
2. Mengetahui pengaruh Kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian do Cafe Jember.
1.3.2 Manfaat Penelitian

Manfaat-manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Terhadap aspek operasional

Sebagai bahan referensi dan informasi bagi perusahaan (do Cafe Jember) dalam
menentukan kebijakan khususnya marketing dalam menghadapi persaingan dan
mengetahui tingkat kualitas pelayanan yang telah diberikan kepada para pelanggan.

2. Terhadap aspek akademis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat atau kontribusi bagi perkembangan
ilmu pengetahuan, khususnya Manajemen Pemasaran, serta mengundang pemikiran-
pemikiran yang lebih luas dari kalangan akademisi untuk penyempurnaan penelitian ini.

2. TINJAUAN PUSTAKA
1.1 Harga
2.1.1 Pengertian Harga

Adalah sejumlah uang yang pelanggan bayar untuk mendapatkan produk tertentu.
Harga merupakan satu-satunya elemen marketing mix yang menghasilkan pendapatan. Dalam
menetapkan harga harus mempertimbangkan berbagai faktor dalam membuat kebijakan atas
penetapan harga jual. Enam langkah dalam menetapkan harga menurut (Kotler dan
Armstrong, 2008;107), yaitu:

1. Menentukan tujuan harga, berbagai macam tujuan harga adalah: bertahan hidup,
maksimalisasi laba jangka pendek, memaksimumkan pendapatan jangka pendek,
pertumbuhan penjualan maksimum, menyaring pasar secara maksimum dan
unggul dalam mutu produk.

2. Menentukan permintaaan, berbagai faktor yang mempengaruhi permintaan adalah:
keunikan, kesadaran akan pengganti, sulitnya membandingkan, jumlah total
pengeluaran, manfaat akhir, biaya bersama, investasi tergabung, mutu harga,
pengaruh sediaan.

3. Memperkirakan biaya
1.2 Kualitas Pelayanan
2.2.1    Pengertian Kualitas Pelayanan

Pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu
pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik.
bahwa kualitas pelayanan merupakan suatu bentuk penilaian konsumen terhadap tingkat
layanan yang diterima dengan tingkat layanan yang diharapkan. Ada beberapa hal yang
mempangaruhi kualitas pelayanan n( Kotler, 2009:89).yaitu :

1. Tangibels / Bukti Langsung.
Merupakan bukti bentuk fisik yang menunjang penyampaian pelayanan kepada konsumen.
Dimensi ini meliputi bentuk fisik gedung dan ruangan front office, tersedianya tempat
parkir, kebersihan, kerapian, dan kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan komunikasi
dan penampilan karyawan.



2. Reliability / Keandalan.
Kemampuan memberikan pelayanan sesuai dengan yang ditawarkan.

3. Responsiveness / Ketanggapan.
Merupakan respon atau kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan dan memberikan
pelayanan yang cepat dan tanggap. Yang meliputi kesigapan karyawan dalam melayani
pelanggan, kecepatan karyawan dalam menangani transaksi dan penanganan kebutuhan
pelanggan.

4. Assurance / Jaminan.
Yaitu kemampuan para karyawan untuk menumbuhkan rasa percaya konsumen terhadap
perusahaan, berupa :

a) Competence (kompetensi).
Artinya setiap orang dalam perusahaan memiliki keterampilan dan pengetahuan yang

berhubungan dengan kebutuhan konsumen.
b) Courtesy (kesopanan).

Dapat meliputi sikap sopan santun, perhatian, dan keramahtamahan yang dimiliki para
contact personnel.
c) Credibility (kredibilitas).

Yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya, yang mencakup nama perusahaan, reputasi
perusahaan, karakteristik pribadi (contact personnel) serta interaksi dengan konsumen.

5. Emphaty / empati.
Merupakan perhatian yang tulus yang diberikan kepada para konsumen seperti

kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan karyawan untuk berkomunikasi
dengan pelanggan dan usaha perusahaan untuk memahami keinginan dan kebutuhan
pelanggan.
Sehubungan dengan peranan contact personal yang sangat penting dalam menentukan
pelayanan, maka setiap perusahaan memerlukan pelayanan unggul atau service excellence.
Pelayanan merupakan suatu sikap atau cara karyawan dalam melayani konsumen secara
memuaskan (Tjiptono 2008;59). Secara garis besar unsur pokok dari nilai pelayanan dalam
konsep ini :

a) Kemampuan dan keramahan para karyawan
b) Daya tanggap dan kecekatan karyawan
c) Perhatian karyawan dalam keluhan dari konsumen.

1.3 Keputusan Pembelian
2.3.1 Pengertian Keputusan Pembelian

Keputusan Pembelian Pengertian Keputusan Pembelian adalah tahap dalam proses
pengambilan keputusan dimana konsumen benar-benar membeli (Kotler dan Armstrong,
2008;101). Pengambilan keputusan merupakan suatu kegiatan individu yang secara langsung
terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan barang yang ditawarkan. Keputusan
Pembelian adalah sebuah pendekatan penyelesaian masalah pada kegiatan manusia untuk
membeli suatu barang atau jasa dalam memenuhi keinginan dan kebutuhannya yang terdiri
dari pengenalan kebutuhan dan keinginan, pencarian informasi, evaluasi terhadap alternatif
pembelian, keputusan pembelian, dan tingkah laku setelah pembelian (Swastha dan Handoko,
2010;187).

Keputusan pembelian merupakan kegiatan individu yang secara langsung terlibat
dalam pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian terhadap produk yang ditawarkan
oleh penjual.

Menurut (Kotler dan Armstrong, 2008;90), perilaku konsumen dipengaruhi oleh :
1. Faktor budaya, yang terdiri dari :

a) Budaya, merupakan penentu keinginan dan perilaku yang paling mendasar.
b) Sub-budaya, masing-masing budaya memiliki sub-budaya yang lebih kecil yang

memberikan lebih banyaj ciri-ciri sosialisasi khusus bagi anggotanya.
c) Kelas sosial, adalah pembagian masyarakat yang relatif homogeny dan permanen,

yang tersusun secara hierarkis dan anggotanya menganut nilai-nilai, minat perilaku
yang sama.



2. Faktor sosial
a) Kelompok acuan. Yaitu kelompok yang memiliki pengaruh langsung (tatap muka)

atau tidak langsung terhadap sikap atau perilaku seseorang.
b) Keluarga
c) Peran dan status, dimana peran adalah kegiatan yang diharapkan akan dilakukan oleh

sesorang dan masing-masing peran tersebutmeghasilkan status.
3. Faktor pribadi, yang teridri dari usia dan tahap siklus hidup; pekerjaan dan lingkungan

ekonomi; gaya hidup dan kepribadia dan konsep diri.
4. Faktor psikologis, yang terdiri dari motivasi, presepsi, pembelajaran, keyakinan dan

sikap.

3. METODE PENELITIAN

Dalam merancang suatu penelitian, dikenal penelitian ekploratoris dan konklusif,
dimana penelitian konklusif dapat di klasifikasikan lagi atas penelitian diskriptif dan kausal
(Kuncoro, 2009;80). Jika dilihat dari variabelnya yaitu variabel bebas dan terikat, penelitian
ini adalah penelitian kausalitas. Penelitian kausalitas bertujuan mengukur kekuatan hubungan
antara dua variabel atau lebih, juga menunjukan arah hubungan antara variabel bebas dan
terikatnya. Dengan kata lain penelitian kausalitas mempertanyakan masalah sebab akibat
(Kuncoro,2009;81).

Sebagaimana dijelaskan dalam penelitian terdahulu, secara umum tujuan penelitian ini
adalah untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh variabel. Berdasarkan tujuan
penelitian tersebut, maka penelitian ini termasuk jenis penelitian penjelasan (explanatory
reseach), yang akan menjelaskan hubungan kausal antara variabel Harga, Store Layout,
Interior Display dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian..

Penelitian ini dilakukan pada Pada konsumen do cafe Jember. Objek penelitian
berhubungan dengan harga, store layout, Interior display, kualitas pelayanan dan keputusan
pembelian. bagaimanakah pengaruh secara bersama-sama analisis faktor-faktor yang
memepengaruhi keputusan pembelian konsumen dalam memilih do cafe jember, Variabel
manakah yang lebih dominan pengaruhnya terhadap keputusan pembelian dalam memilih do
cafe Jember.

3.1 Metode Pengumpulan Data
Penelitian ini dilakukan pada lingkup yang tidak terlalu luas maka dalam penelitian ini

nantinya peneliti memilih kuesioner (angket) yang merupakan teknik pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada
responden untuk dijawab, selain itu kuesioner juga berupa pertanyaaan/pernyataan tertutup
atau terbuka, wawancara. Angket diberikan kepada konsumen secara langsung oleh peneliti,
dan pengembaliannya diambil langsung oleh penulis ke do cafe tersebut.

Wawancara dilakukan kepada 1 (satu) pimpinan, sebelum wawancara dilakukan
penulis terlebih dahulu membuat janji dengan pimpinan.

4. HASIL
4.1 Analisis Statistik Inferensif

a. Uji Asumsi Multikolinieritas

Uji Multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel bebas. Multikolinieritas diuji dengan menghitung nilai VIF
(Variance Inflating Factor). Terjadi korelasi antar variabel independent (multikolinieritas)
bilamana hasil perhitungan nilai VIF> 10.

Hasil perhitungan statistik uji asumsi multikolinieritas ditunjukkan sebagaimana pada
tabel berikut:



Tabel 4.13. Hasil Uji Multikolinearitas

No Variabel VIF Keterangan

1 Harga 1,466 < 10 Tidak terjadi multikolinieritas

2 Kualitas Pelayanan 1,466 < 10 Tidak terjadi multikolinieritas

Sumber: Lampiran 5
Dari Tabel 4.13 menunjukkan bahwa nilai VIF semua variabel bebas dalam

penelitian ini lebih kecil dari 10 yang berarti tidak terjadi kolerasi antar variabel bebas

b. Uji Asumsi Heteroskedastisitas

Uji heterokedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah model regresi
terjadi ketidaksamaan varian dari residual, dari satu pengamatan ke pengamatan lain. Cara
mendeteksi ada atau tidaknya heterokedastisitas menggunakan metode grafik scaterplot yang
dihasilkan dari output software IBM SPSS. Model regresi yang baik tidak terjadi
heterokedastisitas (Ghozali, 2013:139).

Gambar 4.2. Hasil Uji Heteroskedastisitas
Sumber: Lampiran 5

Gambar 4.2 menunjukkan bahwa titik-titik menyebar secara acak, tidak membentuk suatu
pola tertentu yang jelas, serta tersebar baik di atas maupun di bawah angka 0 (nol) pada
sumbu Y.

c. Uji Normalitas

Gambar 4.3 setelah di lakukan pengujian ternyata semua data terdistribusi secara
normal, menunjukkan bahwa titik-titik atau butir-butir plot mengikuti garis diagonal.
4.2 Hasil Analisis Regresi Berganda

Hasil pengujian koefisien regresi untuk variabel bebas Harga (X1) menunjukkan
bahwa tingkat signifikansi sebesar 0,000 (ρ<0,05) membuktikan bahwa Harga mempengaruhi
terhadap keputusan pembelian. Hasil pengujian koefisien regresi untuk variabel bebas



Kualitas Pelayanan (x2) menunjukkan tingkat signifikansi sebesar 0,000 (ρ<0,05)
membuktikan bahwa Kualitas Pelayanan mempengaruhi terhadap keputusan pembelian.

Sedangkan diantara variabel bebas (Harga dan Kualitas Pelayanan) yang dominan
mempengaruhi variabel terikat (Keputusan Pembelian) adalah variabel yang memiliki nilai
beta yang telah distandarisasi (Standardized Coefficients) terbesar yaitu variabel Semangat
Kerja dengan Beta Standardized Coefficients sebesar 0.61.

PEMBAHASAN
Hasil penelitian membuktikan semua variabel independen berpengaruh signifikan

terhadap variabel dependen. Pengaruh yang diberikan keempat variabel bebas tersebut
bersifat positif artinya semakin baik Harga dan kualitas pelayanan maka akan meningkatkan
Keputusan Pembelian. Hasil tersebut sesuai dengan hipotesis yang diajukan, teori dan hasil
penelitian terdahulu.

Hasil pengujian hipotesis telah membuktikan bahwa Harga berpengaruh positif
terhadap Keputusan Pembelian. Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan diperoleh
nilai signifikansi sebesar 0,001 lebih kecil dari 0,05. Pengujian secara statistik ini
membuktikan bahwa jika Harga yang ditawarkan do cafe Jember terjangkau, harga sesuai
dengan kualitas rasa atau pruduk dan daya saing harga sesuai dengan harga cafe-cafe lainnya
maka akan menyebabkan Keputusan pembelian meningkat.

Pengujian hipotesis telah membuktikan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan
diperoleh nilai signifikansi sebesar 0.000 lebih kecil dari 0.05. Pengujian secara statistik ini
membuktikan bahwa jika karyawan do cafe Jember ramah dalam melayani setiap konsumen,
sangat tanggap dalam melayani konsumen, sangat cekatan dalam melayani konsumen, sangat
perhatian dan tanggap akan keluhan konsumen agar tidak kecewa setelah pembelian kembali
di do cafe Jember maka akan berdampak pada meningkatnya Keputusan Pembelian.
KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil yang diperoleh dari pengolahan data serta pembahasan di atas,
penulis dapat menarik beberapa kesimpulan. Adapun hal-hal yang dapat disimpulkan dari
penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Harga secara individu memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian konsumen dalam memilih do cafe jember, Harga yang ditawarkan sesuai
dengan rasa dan harga terjangkau oleh konsumen.

2. Kualitas Pelayanan secara individu memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian konsumen dalam memilih do cafe jember, hal ini menunjukkan jika
pelayanan yang diberikan semakin baik. Kualitas Pelayanan yang baik dan cepat maka
keputusan pembelian akan mengalami peningkatan yang signifikan.

Selanjutnya, dari hasil penelitian ini, dapat disarankan beberapa hal, yaitu sebagai
berikut:

1. Bagi pihak do Cafe Jember, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel harga dan
Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Oleh karena itu,
hendaknya pihak do Cafe Jember perlu memperhatikan kembali kualitas pelayanan pada
pelanggan, karena terdapat beberapa responden yang kurang setuju bahkan tidak setuju
terhadap pernyataan bahwa do cafe memiliki kualitas pelayanan yang baik. Peningkatan
pelayanan dapat dilakukan dengan meningkatkan respon tanggap terhadap setiap
konsumen yang datang.

2. Sebagai acuan penelitian yang akan datang dengan tema sejenis diharapkan untuk dapat
menambahkan variabel yang digunakan seperti produk, kepercayaan (trust), customer
relationship management, dan lainnya sehingga hasil temuannya lebih baik dalam
menjelaskan mengenai keputusan pembelian  dan faktor-faktor yang mempengaruhinya.
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