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ABSTAK

Silvia Monica, Pengaruh Kualitas Layanan, Citra Merek, dan Gaya Hidup
terhadap Keputusan Pembelian pada Fore Coffee Cabang Palembang Trade
Center. (Di bawah bimbingan Ibu Mariyam Zanariah, SE., MM dan Bapak
Muhammad Ridwan, SE., MM).

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode kuantitatif yang
bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Layanan, Citra Merek, dan Gaya
Hidup terhadap Keputusan Pembelian secara simultan dan parsial. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh konsumen Fore Coffee Cabang Palembang Trade
Center sebanyak 10.950 orang, dengan sampel yang digunakan sebanyak 100
responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling.
Jenis data yang digunakan adalah data primer dan sekunder, dengan instrumen
berupa kuesioner. Uji instrumen meliputi uji validitas dan reliabilitas, serta analisis
data dilakukan melalui uji regresi linear berganda, uji asumsi klasik, uji F, dan uji t.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan
secara simultan antara variabel Kualitas Layanan, Citra Merek, dan Gaya Hidup
terhadap Keputusan Pembelian, dengan nilai F hitung sebesar 422,380 dan
signifikansi sebesar 0,000 (< 0,05). Secara parsial, variabel Kualitas Layanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian, dengan nilai t hitung
sebesar 0,979 dan signifikansi sebesar 0,330 (> 0,05). Sementara itu, variabel Citra
Merek berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian dengan nilai t hitung
sebesar 13,961 dan signifikansi sebesar 0,000 (< 0,05), serta variabel Gaya Hidup
juga berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian dengan nilai t hitung
sebesar 2,919 dan signifikansi sebesar 0,004 (< 0,05).

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Citra Merek, Gaya Hidup, Keputusan Pembelian.
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ABSTACT

Silvia Monica, The Influence of Service Quality, Brand Image, and Lifestyle
on Purchase Decisions at Fore Coffee Palembang Trade Center Branch.
(Under the supervision of Mariyam Zanariah, SE., MM and Muhammad
Ridwan, SE., MM).

This research used a quantitative method aimed at determining the influence
of Service Quality, Brand Image, and Lifestyle on Purchase Decisions, both
simultaneously and partially. The population in this study consisted of 10,950
consumers of Fore Coffee at the Palembang Trade Center branch, with a sample
size of 100 respondents selected using purposive sampling. The data types used
were primary and secondary data, with questionnaires as the instrument.
Instrument testing included validity and reliability tests, while data analysis was
conducted using multiple linear regression, classical assumption tests, F-test, and
t-test.

The research results indicate that there is a significant simultaneous
influence between the variables of Service Quality, Brand Image, and Lifestyle on
Purchase Decisions, with an F-value of 422.380 and a significance level of 0.000
(< 0.05). Partially, the Service Quality variable does not have a significant effect
on Purchase Decisions, with a t-value of 0.979 and a significance level of 0.330 (>
0.05). Meanwhile, the Brand Image variable has a significant effect on Purchase
Decisions, with a t-value of 13.961 and a significance level of 0.000 (< 0.05), and
the Lifestyle variable also has a significant effect on Purchase Decisions, with a t-
value of 2.919 and a significance level of 0.004 (< 0.05).

Keywords: Service Quality, Brand Image, Lifestyle, Purchase Decision.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang

Tren coffe shop di Indonesia di awali pada tahun 2014 akibat film dan buku
“Filosofi Kopi” di beberapa kota besar. dan muncul fenomena minum kopi pada
kalangan masyarakat remaja hingga dewasa. gaya hidup tersebut berdampak di
karnakan berkembangnya tren minum kopi atau berkumpul di coffee shop. Di coffee
shop, komsumen mendapatkan pelayanan yang membuat nyaman, serta fasilitas
yang di sediakan seperti Wifi, AC yang sejuk dan ambience yang menarik. Hal
tersebut membuat konsumen nyaman untuk melakukan aktivitas seperti
mengerjakan tugas, pekerjaan kantor, atau kumpul bersama teman sambil
menikmati minuman kopi yang telah konsumen pesan.

Fore coffe merupakan sebuah perusahaan kedai kopi yang berbisnis di bidang
Food and beverage (F&B). Fore coffee berdiri sejak bulan agustus 2018, hadir
meramaikan industri kopi yang berapa tahun belakangan ini sedang ramai. Fore
merupakan abreviasi dari kata forest, yang berarti hutan. Nama ini di adaptasi
dengan harapan agar coffee shop ini dapat berkembang tinggi menjulang, cepat,
kuat dan sekaligus membrikan kehidupan bagi lingkungan sekitar nya, seperti
halnya sifat hutan. Sampai saat ini, fore coffe memiliki 118 cabang yang tersebar
di seluruh Indonesia, semua cabang dari Fore coffe menggunakan alat dengan
standar yang tinggi. Menurut fore coffe, selain itu merekajuga meggunakan biji
kopi asal Indonesia dengan kualitas terbaik dan kontrol yang terbaik mulai hulu

hingga hilir. Semua itu di lakukan agar fore coffee dapat meberikan kuaitas kopi



yang terbaik dan dapat dinikmati oleh para konsumen. Serta kemasan nya yang
ramah lingkungan yang dapat dipakai kembali menjadi barang yang bermanfaat.

Kualitas layanan merupakan penilaian pelanggan terhadap seberapa baik
sebuah pelayanan memenuhi kebutuhan dan harapan mereka.menurut Kotler dan
keller (2015:157) mengemukakan apabila kualitas produk dan jasa meningkat,
keuntungan prusahaan juga akan meningkat. Dengan demikian, perusahaan dituntut
dapat memberi service quality yang bagus membuat konsumen melakukan
pembelian pada produk yang di jual lalu akan mendukung terciptanya keputusan
pembelian pada konsumen.

Namun berdasarkan observasi dan wawancara yang telah dilakukan, dapat
disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh kafe tersebut masih
belum memenuhi ekspektasi sebagian besar pelanggan. Hal ini terlihat dari
beberapa aspek penting dalam pelayanan yang tidak berjalan secara optimal.
Pertama, aspek kecepatan dalam melayani pesanan pelanggan menunjukkan adanya
keterlambatan yang cukup signifikan, terutama pada saat jam sibuk. Pelanggan
harus menunggu dalam waktu yang cukup lama, baik untuk mendapatkan menu
maupun untuk proses penyajian minuman yang dipesan. Kondisi ini tentunya dapat
menurunkan tingkat kepuasan pelanggan, karena waktu pelayanan yang terlalu
lama dapat menimbulkan kesan kurang profesional. Dan aspek sikap dan
keramahan karyawan juga dinilai masih kurang. Dalam beberapa kasus, karyawan
terlihat tidak menyambut pelanggan dengan ramah, serta kurang aktif dalam
menawarkan bantuan atau informasi mengenai menu. Sikap ini dapat memengaruhi

persepsi pelanggan terhadap citra kafe secara keseluruhan. Pelayanan yang kurang



bersahabat tidak hanya berdampak pada kenyamanan pelanggan, tetapi juga dapat
menurunkan loyalitas mereka untuk berkunjung kembali di masa mendatang

Citra merek memainkan peran penting dalam menentukan kualitas layanan
Munurut kotler dan keller(2016) citra merek (brand image) merupakan presepsi
masyarakat terhadap prusahaan atau produknya. Suatu citra merek yang kuat akan
menciptakan keunggulan bagi perusahaan dalam bersaing. Meskipun kafe ini telah
memiliki citra merek yang cukup kuat dan dikenal luas oleh masyarakat,
kenyataannya hal tersebut tidak selalu berbanding lurus dengan stabilitas penjualan
yang terjadi dari waktu ke waktu. Berdasarkan data yang diperoleh, penjualan di
kafe ini cenderung mengalami fluktuasi, dengan periode tertentu menunjukkan
peningkatan signifikan, namun pada periode lainnya mengalami penurunan yang
cukup tajam. Fenomena ini menarik untuk dianalisis karena menunjukkan bahwa
kekuatan merek (brand equity) tidak secara otomatis menjamin konsistensi
performa penjualan

Gaya hidup secara luas di definisikan sebagai cara hidup yang
didentifikasikan oleh bagaimana seorang menghabiskan waktu mereka (aktivitas),
apa yang mereka anggap penting dalam lingkungannya (ketertarikan) dan apa yang
mereka pikirkan tentang diri mereka sendiri dan juga dunia di sekitarnya (pendapat).
gaya hidup suatu masyarakat akan berbeda dengan masyarakat yang lainnya.
Bahkan dari masa ke masa gaya hidup suatu individu dan kelompok masyarakat
tertentu akan bergerak dinamis. Kehadiran berbagai jenis coffee shop dengan
konsep yang variatif, mulai dari kafe berdesain estetik, minimalis, eco-friendly,

hingga yang berbasis komunitas, menunjukkan bahwa preferensi konsumen



terhadap kopi kini lebih kompleks. Konsumen tidak lagi hanya menilai kualitas rasa
atau harga produk, tetapi juga mempertimbangkan atmosfer tempat, estetika interior,
pelayanan, dan keterkaitan dengan nilai-nilai personal seperti keberlanjutan,
kreativitas, dan eksklusivitas. Banyak konsumen yang memilih coffee shop tertentu
karena tempatnya '"Instagrammable", nyaman untuk bekerja, atau karena
rekomendasi dari media sosial dan influencer.Namun, berdasarkan observasi awal,
fore coffee belum sepenuhnya mencerminkan gaya hidup yang sesuai dengan
preferensi target konsumennya, terutama dalam aspek kenyamanan, konsep tempat,
dan aktivitas pendukung yang biasanya menjadi bagian dari gaya hidup kaum urban.
Fore coffee teridentifikasi belum optimal dalam memanfaatkan tren gaya hidup
konsumen masa kini yang mengedepankan suasana estetik, konektivitas digital,
serta ruang interaksi sosial yang nyaman

Keputusan pembelian adalah tahap dimana pembeli telah menentukan
pilihannya dan melakukan pembelian produk, serta mengkomsumsinya
(Suhatro,2010:96). Oleh karna itu keputusan pembelian merupakan suatu bagian
pokok dalam prilaku konsumen yang mengarah pada pembelian produk atau jasa
(Ragatirta &Tiningrum,2021). Keputusan pembelian sangat penting karna
keputusan pembelian merupakan hal yang akan dilakukan konsumen ketika
konsumen mengetahui suatu produk dan memutuskan untuk membeli produk
Tersebut

Keputusan pembelian penting karna keputusan pembelian merupakan hal
yang akan dilakukan konsumen Ketika konsumen mengetahui suatu produk dan

melakukan pembelian produk. Menarik atau tidaknya suatu produk dapat



mempengaruhi keputusan pembelian konsumen. Semakin banyak manfaat produk
yang di tawarkan, akan semakin tinggi keinginan konsumen untuk membeli.
Keputusan pembelian merupakan hal yang sangat penting. Ada banyak hal yang
dapat mempengaruhi keputusan pembelian yang di lakukan konsumen. Perusahaan
harus memiliki strategi agar dapat menarik minat konsumen untuk melakukan

pembelian terhadap suatu produk (Sari,2020).

Tabel.1.1

Grafik Penghargaan Kedai Kopi di Indonesia
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Sumber: Top Brand Awards (2024)

Berdasarkan tabel diatas dalam kategori Top Brand Indeks (TBI) fore selalu
menjadi urutan ke empat. Hal ini dapat dilihat pada tahun 2022,2023,2024 Fore

selalu berada di urutan setelah kenangan, Janji Jiwa, dan Kulo. Maka dari itu,



penulis ingin meneliti mengenai pengaruh kualitas layanan, citra merek dan gaya

hidup Fore Coffee.

Tabel 1.2
Jumlah pengunjung bulanan Fore Coffee Palembang Trade Center Mall

Jumlah pengunjung bulanan Fore Coffee Palembang Trade
Center Mall
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Sumber: Manajemen Fore Coffee Cabang Palembang Trade Center (2024)

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa pada tahun 2024 dari bulan
januari 2024 14.083 sampai dengan Desember 2024 10.950 menunjukkan bahwa
adanya penurunan jumlah pengunjung yang cukup pesat pada Fore Coffee.
Sehingga perlunya kajian dalam Keputusan pembelian dengan kualitas Layanan,
Citra Merek dan Gaya Hidup
Berdasarkan uraian di atas maka di lakukan penelitian dengan judul: Pengaruh
kualitas layanan, Citra merek Dan Gaya hidup terhadap Keputusan

Pembelian.



1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan sebelumnya maka

permasalahan dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah ada pengaruh Kualitas pelayanan, Citra merek, dan Gaya hidupsecara
simultan terhadap keputusan pembelian pada fore coffee cabang Palembang
Trande Center?

2. Apakah ada pengaruh Kualitas pelayanan secara persial terhadap keputusan
pembelian pada Fore coffee cabang Palembang Trande Center?

3. Apakah ada pengaruhCitra Merek secara persial terhadap keputusan pembelian
pada Fore coffee cabang Palembang Trande Center?

4. Apakah ada pengaruh Gaya hidup secara persial terhadap keputusan pembelian

pada Fore Coffee Palembang Trande Center?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisa, membuktikan,

mengetahui:

1. Pengaruh Kualitas Layanan, Citra merek, dan Gaya hidup secara simultan
terhadap keputusan pembelian pada Fore Coffee cabang Palembang Trande
Center

2. Pengaruh Kualitas layanan secara persial terhadap keputusan pembelian pada
Fore coffee cabang Palembang Trande Center

3. Pengaruh citra merek secara persial terhadap keputusan pembelian pada Fore

Coffee cabang Palembang Trande Center



4. Pengaruh Gaya Hidup secara persial terhadap keputusan pembelian pada

Forecoffee cabang Palembang Trande Center

1.4 Manfaat Penelitian

1. Bagi Peneliti
Penelitian ini untuk memperluas wawasan, menambah pengetahuan terkait
bagaimana pengaruh kualitas layanan, citra merek, gaya hidup terhadap
keputusan pembelian

2. Bagi Perusahaan
Diharapkan penelitian ini bisa memberikan masukan dan manfaat untuk pihak
fore coffee sebagai bahan evaluasi dalam bidang pemasaran

3. Bagi civitas akademik
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi bagi peneliti-
peneliti selanjutnya dengan menambahkan variable lainnya yang belum diteliti

dalam penelitian ini.
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