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ABSTRAK

ELSA SEPTI ARIANI, Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan Dan
Promosi Terhadap Keputusan Pembelian pada PT. KOI Cafe Indonesia (Di bawah
bimbingan Ibu Dr. M. Ima Andriyani, S.E., M.Si dan Ibu Veny Mayasari, SE.,MM)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada Pengaruh Kualitas Produk,
Kualitas Pelayanan Dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian pada PT. KOI
Cafe Indonesia. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 99 orang konsumen dari
PT. KOI Cafe Indonesia. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis linier
berganda yang diolah dengan menggunakan bantuan program komputer
Statistical Product and Service Solution (SPSS) versi 26.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan
Promosi berpengaruh secara simultan terhadap Keputusan Pembelian. Hal ini
dibuktikan melalui pengujian statistik yang menunjukkan bahwa hipotesis nol
ditolak, sehingga hipotesis alternatif diterima. Secara parsial, masing-masing
variabel independen yaitu Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Promosi juga
terbukti berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian. Kesimpulan ini didasarkan
pada nilai signifikansi yang lebih kecil dari batas probabilitas yang telah
ditetapkan, yang menandakan bahwa pengaruh tersebut secara statistik dapat
diterima.

Implikasi dari hasil penelitian ini adalah PT. KOI Café Indonesia disarankan
untuk terus meningkatkan Kualitas Produk agar tetap sesuai dengan selera dan
ekspektasi konsumen, menjaga serta meningkatkan Kualitas Pelayanan melalui
pelatihan karyawan dan standar layanan yang konsisten, serta mengembangkan
strategi Promosi yang lebih menarik, inovatif, dan sesuai dengan target pasar.
Dengan memperkuat ketiga aspek tersebut, perusahaan dapat mendorong
peningkatan keputusan pembelian konsumen secara berkelanjutan.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Promosi, Keputusan Pembelian



ABSTRACT

ELSA SEPTI ARIANI, The Influence of Product Quality, Service Quality, and
Promotion on Purchasing Decisions at PT. KOI Cafe Indonesia (Under the
guidance of Dr. M. Ima Andriyani, S.E., M.Si., and Veny Mayasari, SE.,
MM)

This study aims to determine the influence of Product Quality, Service Quality,
and Promotion on Purchasing Decisions at PT. KOI Cafe Indonesia. The sample
in this study was 99 consumers of PT. KOI Cafe Indonesia. The analysis
technique used was multiple linear regression analysis, processed using the
computer program Statistical Product and Service Solution (SPSS) version 26.

The results of the study indicate that Product Quality, Service Quality, and
Promotion simultaneously influence Purchasing Decisions. This is proven
through statistical testing, which indicates that the null hypothesis is rejected,
thus accepting the alternative hypothesis. Partially, each of the independent
variables—Product Quality, Service Quality, and Promotion—also proved to
influence Purchasing Decisions. This conclusion is based on a significance value
smaller than the predetermined probability limit, indicating that the influence is
statistically acceptable.

The implications of this research are that PT. KOI Café Indonesia is advised to
continuously improve product quality to meet consumer tastes and expectations,
maintain and enhance service quality through employee training and consistent
service standards, and develop more attractive, innovative, and market-aligned
promotional strategies. By strengthening these three aspects, the company can
drive sustainable improvements in consumer purchasing decisions.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Promotion, Purchasing Decisions
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Persaingan bisnis yang semakin kompetitif, membuat perusahaan dituntut
untuk terus meningkatkan strategi pemasaran guna mempertahankan eksistensi
dan memenangkan hati konsumen dengan melakukan keputusan pembelian. Salah
satu sektor yang mengalami perkembangan pesat adalah industri makanan dan
minuman, khususnya minuman berbasis teh dan kopi dengan usaha yang
berbentuk seperti kedai atau cafe. (Sumber: data diolah peneliti).

Keputusan pembelian konsumen tidak terjadi begitu saja, melainkan
dipengaruhi oleh berbagai faktor. Tiga faktor penting yang sering menjadi
perhatian dalam studi perilaku konsumen adalah kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan promosi. Kualitas produk menjadi faktor utama karena konsumen
akan merasa puas jika produk yang diterima sesuai harapan, baik dari segi rasa,
kemasan, maupun konsistensi. Di sisi lain, kualitas pelayanan juga tidak kalah
penting. Pelayanan yang cepat, ramah, dan profesional dapat menciptakan
pengalaman positif bagi pelanggan. Sementara itu, promosi menjadi sarana
komunikasi efektif untuk menarik konsumen baru dan mempertahankan
pelanggan lama. (Sumber: data diolah peneliti).

Menurut Kotler dan Keller (2019), perilaku konsumen merupakan studi
tentang bagaimana individu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli,
menggunakan, dan membuang barang, jasa, ide, atau pengalaman untuk

memuaskan kebutuhan dan keinginan.



Menurut Kotler dan Keller (2019), keputusan pembelian adalah tahap
dalam proses pengambilan keputusan konsumen di mana mereka benar-benar
membeli produk. Proses ini melibatkan pencarian informasi, evaluasi alternatif,
serta penilaian terhadap manfaat dan risiko. Konsumen cenderung
mempertimbangkan banyak aspek sebelum mengambil keputusan akhir, seperti
persepsi terhadap kualitas, pengalaman pelayanan, hingga daya tarik promosi.
Menurut Imanulah, R., Andriyani, I., Melvani, N.F. (2022), keputusan pembelian
adalah suatu proses pengambilan keputusan akan pembelian yang akan
menentukan dibeli atau tidaknya pembelian tersebut yang diawali dengan
kesadaran atas pemenuhan atau keinginan.

Salah satu faktor penting yang juga memengaruhi keputusan pembelian
adalah kualitas produk. Menurut Kotler dan Keller (2019), kualitas produk adalah
karakteristik dari suatu produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Kualitas yang baik menciptakan persepsi
positif yang pada akhirnya berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Menurut
Veybitha, Y., Andriyani, I., Pamuji, M., dan Andini (2024), kualitas produk
merupakan totalitas barang dan jasa yang berhubungan dengan keinginan
pelanggan yang dalam hal keunggulan produk telah memenuhi persyaratan untuk
dijual sesuai dengan harapan pelanggan.

Kualitas pelayanan juga merupakan faktor krusial dalam memengaruhi
keputusan konsumen. Pelayanan yang diberikan kepada konsumen akan
membentuk pengalaman dan kepuasan konsumen terhadap suatu merek.

Pelayanan yang baik mencerminkan perhatian perusahaan terhadap kenyamanan



dan kebutuhan pelanggan. Menurut Tjiptono dan Chandra (2021), kualitas
pelayanan mencerminkan seberapa jauh pelayanan yang diberikan mampu
memenuhi harapan pelanggan, yang pada akhirnya berdampak pada loyalitas dan
keputusan pembelian.

Menurut Kotler dan Keller (2019), promosi merupakan aktivitas
komunikasi yang dilakukan perusahaan untuk mempengaruhi, membujuk, dan
mengingatkan konsumen terhadap produk atau jasa yang ditawarkan. Promosi
yang efektif dapat mempengaruhi persepsi dan preferensi konsumen, serta
mendorong keputusan pembelian. Sedangkan menurut Susanti, E., Mikial, M.,
dan Hidayani (2024), promosi dalam bidang pemasaran dapat diartikan suatu
kegiatan yang dilaksanakan untuk memperkenalkan suatu produk barang atau
jasa, agar bisa membuat pembeli atau konsumen tertarik untuk membeli.

PT. KOI Café Indonesia, yang merupakan salah satu brand yang berhasil
menarik perhatian konsumen dengan merek dagang KOI The. PT. KOI Cafe
Indonesia adalah sebuah perusahaan waralaba minuman asal Taiwan yang dikenal
dengan produk andalan seperti bubble tea dan macchiato series. PT. KOI Cafe
Indonesia selalu berusaha menciptakan inovasi terbaru untuk memenuhi
permintaan konsumen dan memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen agar
tercapainya tujuan perusahaan untuk terus maju dan berkembang dalam
persaingan dunia bisnis. (Sumber: data diolah peneliti).

Berdasarkan hasil survei yang peneliti lakukan di PT. KOI Café Indonesia,
masih ada beberapa fenomena yang terjadi diantaranya kualitas produk, kualitas

pelayanan dan promosi. Kualitas produk memang sudah baik seperti penggunaan



daun teh premium dan biji kopi pilihan tetapi masih belum menyentuh selera
konsumen yang cenderung menyukai produk dengan cita rasa lebih manis dan
kuat. Selain itu, dari sisi desain/fitur produk masih belum menarik, desain
kemasan cup dan fitur tambahan seperti inovasi topping atau variasi ukuran
dianggap kurang menarik dibandingkan kompetitor yang menawarkan kemasan
unik. Akibatnya, tingkat kepuasan dan keputusan pembelian ulang dari konsumen
belum maksimal. (Sumber: data diolah peneliti).

Konsumen juga sering mengeluhkan sisi kualitas pelayanan, bahwa
pelayanan yang diberikan oleh karyawan kurang responsif. Misalnya, saat jam-
jam ramai, banyak konsumen yang harus menunggu lama untuk dilayani, baik
saat memesan maupun saat meminta informasi mengenai menu. Tidak jarang
juga, karyawan tampak kebingungan dalam mencatat pesanan, sehingga terjadi
kesalahan dalam penyajian produk. Selain itu, rasa produk yang diterima
konsumen sering tidak konsisten, pada satu waktu terasa lebih manis dari
biasanya, namun di lain waktu terasa hambar. Ketidakkonsistenan ini
menyebabkan pengalaman konsumen menjadi kurang menyenangkan dan
menurunkan kepercayaan terhadap kualitas produk yang ditawarkan. (Sumber:
data diolah peneliti).

Promosi juga masih terdapat kekurangan yaitu frekuensi promosi yang
dilakukan tidak konsisten. Kadang dalam satu minggu ada beberapa postingan
promosi, tetapi di minggu berikutnya hampir tidak ada aktivitas promosi. Selain
itu, promo-promo menarik seperti potongan harga, bundling produk, atau

program buy 1 get 1 masih sangat jarang ditawarkan. Akibatnya, tingkat



awareness dan minat beli konsumen baru sulit untuk meningkat, serta konsumen
lama menjadi kurang terdorong untuk melakukan pembelian ulang. (Sumber: data
diolah peneliti).

Berdasarkan fenomena diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian ulang dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan dan Promosi Terhadap Keputusan Pembelian Pada PT. KOI
Cafe Indonesia Di Mall Palembang Icon”.

1.2 Perumusan Masalah

Rumusan masalah merupakan pertanyaan penelitian yang hendak
dijawab melalui pengumpulan dan analisis data dalam penelitian (Sugiyono,
2019). Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan, maka
rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut :

1.  Apakah Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Promosi berpengaruh
terhadap Keputusan Pembelian pada PT. KOI Cafe Indonesia?

2. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian
pada PT. KOI Cafe Indonesia?

3. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian
pada PT. KOI Cafe Indonesia?

4.  Apakah Promosi berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian pada PT.

KOI Cafe Indonesia?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian adalah pernyataan tentang apa yang ingin dicapai

dalam penelitian, baik untuk menjawab rumusan masalah maupun untuk



menguji hipotesis (Sugiyono, 2019). Adapun tujuan dalam penelitian ini untuk

mengetahui dan menganalisis :

1.

1.4

Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Promosi terhadap
Keputusan Pembelian pada PT. KOI Cafe Indonesia.

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian pada PT. KOI
Cafe Indonesia.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian pada PT.
KOI Cafe Indonesia.

Pengaruh Promosi terhadap Keputusan Pembelian pada PT. KOI Cafe

Indonesia.

Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian adalah kegunaan atau kontribusi dari hasil penelitian,

baik secara teoritis untuk pengembangan ilmu pengetahuan maupun secara

praktis bagi pihak-pihak yang terkait dengan masalah penelitian (Sugiyono,

2019). Berdasarkan uraian permasalahan diatas, maka manfaat penelitian ini

sebagai berikut:

1.

Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada PT.
KOI Cafe Indonesia, agar menjadi pertimbangan dalam meningkatkan
Keputusan Pembelian.

Bagi Akademis

Hasil penelitian ini diharapakan dapat menjadi referensi bagi peneliti

yang akan datang dan dapat berfungsi untuk penelitian selanjutnya



mengenai pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Promosi
terhadap Keputusan Pembelian.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan bagi penelitian
selanjutnya yang berkaitan dengan penelitian yang menggunakan

variabel independen maupun dependen yang sama.
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