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ABSTRAK

Bambang Aldi Kusuma. Pengaruh Promosi, Harga, dan Kualitas Pelayanan
terhadap Keputusan Pembelian pada Malomo Kopi Palembang. (Dibimbing oleh Ibu
Dian Septianti, S.E., M.M. dan Bapak Firdaus Sianipar, S.E., M.M.).

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh promosi, harga, dan kualitas
pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen di Malomo Kopi Palembang, baik
secara bersama-sama maupun masing-masing variabel. Penelitian menggunakan metode
kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner
kepada pelanggan Malomo Kopi Palembang dan dianalisis menggunakan program
SPSS versi 26 dengan teknik uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis
regresi linier berganda, uji koefisien determinasi, uji F, dan uji t.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa promosi, harga, dan kualitas pelayanan secara
simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian dengan nilai Fhitung
sebesar 21,327 dan signifikansi 0,000. Secara parsial, ketiga variabel tersebut juga
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian, dengan nilai
signifikansi promosi 0,001, harga 0,000, dan kualitas pelayanan 0,000. Nilai R Square
sebesar 0,615 menunjukkan bahwa 61,5% keputusan pembelian dapat dijelaskan oleh
promosi, harga, dan kualitas pelayanan, sedangkan 38,5% sisanya dipengaruhi oleh
faktor lain yang tidak diteliti.

Kata Kunci: Promosi, Harga, Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian.
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ABSTRACT

Bambang Aldi Kusuma, The Influence of Promotion, Price, and Service Quality on
Purchase Decisions at Malomo Kopi Palembang. (Supervised by Dian Septianti, S.E.,
M.M. and Firdaus Sianipar, S.E., M.M.).

This study aims to examine the influence of promotion, price, and service quality on
customers' purchase decisions at Malomo Kopi Palembang, both simultaneously and
partially. This research employed a quantitative method with an associative approach.
Data were collected by distributing questionnaires to customers of Malomo Kopi
Palembang and were analyzed using SPSS version 26 through validity testing,
reliability testing, classical assumption testing, multiple linear regression analysis,
coefficient of determination, F-test, and t-test.

The results indicate that promotion, price, and service quality simultaneously have a
significant effect on purchase decisions, with an F-value of 21.327 and a significance
level of 0.000. Partially, promotion, price, and service quality also have significant
effects on purchase decisions, with significance values of 0.001, 0.000, and 0.000,
respectively. The R Square value of 0.615 indicates that 61.5% of purchase decisions
are explained by promotion, price, and service quality, while the remaining 38.5% is
influenced by other factors not examined in this study.

Keywords: Promotion, Price, Service Quality, Purchase Decision.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pemasaran merupakan salah satu aspek penting yang menentukan
keberhasilan suatu perusahaan dalam menjalankan kegiatan usahanya. Melalui
pemasaran, perusahaan dapat memperkenalkan produk atau jasa yang dimiliki kepada
konsumen serta membangun hubungan yang berkelanjutan dengan pelanggan. Dalam
perkembangan dunia bisnis yang semakin kompetitif, perusahaan dituntut untuk
memahami kebutuhan dan keinginan konsumen agar mampu menciptakan nilai yang
dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan. Oleh karena itu, strategi pemasaran
yang tepat menjadi faktor penting dalam menarik konsumen baru sekaligus
mempertahankan pelanggan yang telah ada.

Menurut Tjiptono (2015), pemasaran merupakan suatu proses yang dilakukan
perusahaan untuk menciptakan, mengkomunikasikan, serta memberikan nilai kepada
pelanggan melalui aktivitas pertukaran yang saling menguntungkan. Dengan
demikian, pemasaran tidak hanya berorientasi pada kegiatan penjualan, tetapi juga
berfokus pada upaya membangun hubungan jangka panjang dengan konsumen
melalui kualitas produk, pelayanan yang baik, dan inovasi yang berkelanjutan.

Perkembangan industri kuliner di Kota Palembang menunjukkan
pertumbuhan yang cukup pesat dalam beberapa tahun terakhir. Munculnya berbagai
restoran, café, dan coffee shop dengan konsep yang beragam menyebabkan tingkat

persaingan usaha semakin tinggi. Kondisi tersebut mendorong setiap pelaku usaha



untuk menciptakan keunggulan kompetitif agar mampu mempertahankan
eksistensinya di tengah persaingan yang ketat. Salah satu usaha yang bergerak di
bidang kuliner adalah Malomo Kopi Palembang yang menawarkan berbagai jenis
kopi, minuman non-kopi, makanan ringan, serta suasana tempat yang nyaman bagi
pengunjung. Untuk meningkatkan daya saingnya, Malomo Kopi Palembang perlu
menerapkan strategi pemasaran yang efektif agar mampu meningkatkan keputusan
pembelian konsumen.

Menurut Tjiptono (2019) Keputusan pembelian adalah suatu proses yang
dilakukan konsumen dalam mengevaluasi berbagai alternatif pilihan dan kemudian
memilih produk yang dianggap paling mampu memberikan manfaat sesuai dengan
kebutuhan.. Menurut Kotler dan Armstrong (2018), keputusan pembelian merupakan
tahap dalam proses pengambilan keputusan konsumen yang ditandai dengan tindakan
pembelian terhadap produk yang dipilih. Oleh karena itu, perusahaan perlu
memahami berbagai faktor yang dapat memengaruhi keputusan pembelian konsumen
sehingga mampu menyusun strategi yang sesuai dengan kebutuhan pasar.

Menurut Tjiptono (2019) Promosi merupakan bentuk komunikasi pemasaran
yang bertujuan untuk menyebarkan informasi, memengaruhi, membujuk, dan
mengingatkan pasar sasaran mengenai perusahaan serta produknya agar bersedia
menerima, membeli, dan loyal terhadap produk yang ditawarkan. Kotler dan Keller
(2016) menjelaskan bahwa promosi memiliki peran penting dalam membentuk
persepsi dan minat konsumen terhadap suatu produk. Dalam praktiknya, Malomo

Kopi Palembang memanfaatkan berbagai media promosi, seperti media sosial,



program diskon, paket hemat, dan program loyalitas pelanggan guna menarik minat
konsumen untuk melakukan pembelian.

Selain berfungsi sebagai sarana penyampaian informasi, promosi juga dapat
digunakan untuk membangun citra perusahaan dan mempererat hubungan dengan
pelanggan. Di era digital saat ini, penggunaan media sosial menjadi salah satu strategi
promosi yang banyak diterapkan oleh pelaku usaha karena dinilai mampu
menjangkau konsumen secara lebih luas, cepat, dan efisien. Melalui platform digital
seperti Instagram, Facebook, dan whatsapp Business, perusahaan dapat
menyampaikan informasi mengenai produk, promo, maupun kegiatan pemasaran
lainnya secara langsung kepada konsumen.

Malomo Kopi Palembang menerapkan strategi promosi melalui digital
marketing dan sales promotion. Kegiatan digital marketing dilakukan dengan
mengunggah foto maupun video produk, memperkenalkan menu terbaru, serta
menyebarkan informasi terkait promo yang sedang berlangsung. Sementara itu, sales
promotion dilakukan melalui pemberian potongan harga, promo buy one get one,
paket bundling, dan berbagai program promosi lainnya yang bertujuan meningkatkan
minat beli konsumen.

Meskipun berbagai kegiatan promosi telah dilakukan, jumlah pelanggan
Malomo Kopi Palembang masih mengalami fluktuasi pada beberapa periode tertentu.
Kondisi tersebut menunjukkan bahwa efektivitas promosi yang dijalankan belum

sepenuhnya mampu menjaga minat konsumen secara konsisten. Oleh karena itu,



perlu dilakukan penelitian lebih lanjut untuk mengetahui sejauh mana promosi
berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen.

Selain promosi, harga juga menjadi faktor yang sering dipertimbangkan
konsumen dalam menentukan keputusan pembelian. Harga merupakan sejumlah nilai
yang harus dikeluarkan konsumen untuk memperoleh manfaat dari suatu produk atau
jasa. Menurut Tjiptono (2015), harga merupakan salah satu unsur dalam bauran
pemasaran yang berpengaruh langsung terhadap pendapatan perusahaan. Konsumen
umumnya akan membandingkan harga dengan kualitas produk yang diterima sebelum
memutuskan untuk melakukan pembelian.

Dalam menetapkan harga produknya, Malomo Kopi Palembang menerapkan
strategi competitive pricing dan psychological pricing. Strategi tersebut dilakukan
dengan menyesuaikan harga produk terhadap harga pesaing yang berada pada segmen
pasar yang sama serta menetapkan harga tertentu yang dapat memberikan kesan lebih
terjangkau bagi konsumen. Selain itu, perusahaan juga menawarkan berbagai promo
harga dan paket hemat untuk meningkatkan daya tarik pembelian.

Fenomena yang terjadi menunjukkan bahwa perubahan harga maupun
pemberian diskon memiliki pengaruh terhadap jumlah pelanggan yang datang. Ketika
harga mengalami penyesuaian, jumlah pembelian cenderung menurun, sedangkan
saat perusahaan menawarkan promo tertentu jumlah pelanggan mengalami
peningkatan. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa harga menjadi salah satu

pertimbangan penting bagi konsumen dalam menentukan keputusan pembelian.



Faktor lain yang turut memengaruhi keputusan pembelian adalah kualitas
pelayanan. Dalam bisnis kuliner, kualitas pelayanan tidak hanya berkaitan dengan
penyajian produk, tetapi juga mencakup seluruh pengalaman yang dirasakan
konsumen selama berinteraksi dengan perusahaan. Menurut Zeithaml et al. (2018),
kualitas pelayanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memenuhi harapan
pelanggan secara konsisten melalui pelayanan yang cepat, tepat, ramah, dan
memuaskan.

Malomo Kopi Palembang memiliki 42 karyawan yang bertugas pada berbagai
bagian operasional, seperti barista, dapur, kasir, pelayanan pelanggan, kebersihan,
dan administrasi. Selain pelayanan secara langsung, perusahaan juga menyediakan
layanan pemesanan melalui platform digital guna mempermudah konsumen dalam
melakukan transaksi.

Namun demikian, masih terdapat beberapa kendala dalam aspek pelayanan.
Pada waktu-waktu tertentu, terutama saat jumlah pengunjung meningkat, pelanggan
harus menunggu lebih lama untuk memperoleh pesanan yang diinginkan. Selain itu,
tingginya aktivitas operasional pada jam sibuk menyebabkan sebagian karyawan
harus menjalankan beberapa tugas secara bersamaan sehingga pelayanan yang
diberikan belum sepenuhnya optimal.

Berbagai penelitian terdahulu telah mengkaji pengaruh promosi, harga, dan
kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian, dengan sebagian besar hasil
penelitian menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut memberikan pengaruh yang

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen. Namun demikian,



hasil penelitian tersebut tidak dapat diterapkan secara langsung pada seluruh objek
penelitian karena setiap perusahaan memiliki karakteristik konsumen, strategi
pemasaran, kebijakan harga, serta standar pelayanan yang berbeda-beda.

Pada Malomo Kopi Palembang masih ditemukan beberapa kondisi yang
menunjukkan adanya kesenjangan antara teori dan praktik di lapangan. Perusahaan
telah menerapkan berbagai strategi promosi melalui media sosial, program potongan
harga, paket bundling, dan kegiatan promosi lainnya. Akan tetapi, jumlah pelanggan
masih mengalami fluktuasi pada periode tertentu, sehingga menunjukkan bahwa
strategi promosi yang dilakukan belum sepenuhnya mampu mendorong keputusan
pembelian secara konsisten.

Dari aspek harga, Malomo Kopi Palembang telah menetapkan harga yang
kompetitif serta menawarkan berbagai program promo untuk menarik konsumen.
Meskipun demikian, ketika terjadi penyesuaian harga, jumlah pelanggan cenderung
mengalami penurunan. Sebaliknya, saat perusahaan memberikan diskon atau
penawaran khusus, jumlah pelanggan kembali meningkat. Kondisi tersebut
mengindikasikan bahwa harga masih menjadi faktor yang sangat dipertimbangkan
oleh konsumen dalam mengambil keputusan pembelian.

Selain promosi dan harga, kualitas pelayanan juga menjadi aspek yang perlu
mendapat perhatian. Meskipun Malomo Kopi Palembang telah menyediakan fasilitas
yang memadai serta layanan pemesanan secara langsung maupun melalui platform
digital, pada waktu-waktu tertentu, khususnya saat jam operasional sedang ramai,

masih terjadi keterlambatan penyajian pesanan dan beban kerja karyawan meningkat



sehingga pelayanan yang diberikan belum sepenuhnya optimal. Keadaan tersebut
berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dan keputusan mereka untuk
melakukan pembelian.

Berdasarkan berbagai penelitian terdahulu, umumnya ditemukan bahwa
promosi, harga, dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif serta signifikan
terhadap keputusan pembelian konsumen. Meskipun demikian, masih terdapat
beberapa perbedaan yang menjadi dasar penting dilaksanakannya penelitian ini.
Perbedaan pertama terletak pada objek penelitian, di mana sebagian besar penelitian
sebelumnya dilakukan pada restoran, kafe, coffee shop, maupun usaha di bidang food
and beverage yang berada di wilayah berbeda. Sementara itu, penelitian ini
difokuskan pada Malomo Kopi Palembang yang memiliki karakteristik usaha,
segmentasi konsumen, serta kondisi persaingan yang berbeda.

Selain itu, sebagian penelitian terdahulu hanya mengkaji satu atau dua
variabel independen, seperti promosi dan harga, harga dan kualitas pelayanan,
ataupun promosi dan kualitas pelayanan. Berbeda dengan penelitian tersebut,
penelitian ini menguji secara bersamaan tiga variabel independen, yaitu promosi,
harga, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian, sehingga diharapkan
mampu memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi keputusan pembelian konsumen.

Di samping itu, perbedaan juga terlihat pada karakteristik responden, lokasi
penelitian, serta kondisi persaingan usaha yang terus berkembang, sehingga hasil

penelitian terdahulu belum tentu dapat diterapkan secara langsung pada Malomo



Kopi Palembang. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk memperoleh bukti
empiris mengenai pengaruh promosi, harga, dan kualitas pelayanan terhadap
keputusan pembelian konsumen pada Malomo Kopi Palembang, sekaligus
memberikan kontribusi dalam memperkaya kajian manajemen pemasaran, khususnya
pada industri coffee shop.

Berdasarkan berbagai fenomena tersebut, dapat disimpulkan bahwa promosi,
harga, dan kualitas pelayanan merupakan faktor yang diduga memengaruhi keputusan
pembelian konsumen di Malomo Kopi Palembang. Oleh karena itu, penelitian ini
dilakukan untuk menganalisis pengaruh promosi, harga, dan kualitas pelayanan
terhadap keputusan pembelian pada Malomo Kopi Palembang

Fenomena ini diperkuat oleh perubahan perilaku konsumen yang semakin
selektif dan kritis dalam menentukan pilihan, di mana mereka tidak hanya
mempertimbangkan rasa makanan, tetapi juga harga, promosi, serta pengalaman
secara keseluruhan. Jika kondisi ini tidak segera diatasi, maka berpotensi
menurunkan loyalitas dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian
pelanggan Malomo Kopi. Dengan demikian, penelitian ini mengambil judul:
“Pengaruh Promosi, Harga, dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan
Pembelian pada Malomo Kopi Palembang.”

1.2 Rumusan Masalah

Menurut John W. Creswell dan J. David Creswell (2023), rumusan masalah

merupakan pernyataan yang menggambarkan permasalahan utama dalam penelitian

yang perlu dikaji secara mendalam serta dirumuskan secara jelas untuk mengarahkan



tujuan dan metode penelitian. Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan

sebelumnya, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Apakah promosi, harga, dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan
terhadap keputusan pembelian pada Malomo Kopi Palembang?
Apakah promosi berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian

pada Malomo Kopi Palembang?

. Apakah harga berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian pada

Malomo Kopi Palembang?

. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan

pembelian pada Malomo Kopi Palembang?

1.3 Tujuan Penelitian

Menurut Sugiyono (2022), tujuan penelitian merupakan sasaran yang ingin

dicapai dalam suatu penelitian yang disusun berdasarkan rumusan masalah yang telah

ditetapkan. Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis:

1.

Pengaruh promosi, harga, dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap

keputusan pembelian pada Malomo Kopi Palembang.

. Pengaruh promosi secara parsial terhadap keputusan pembelian pada Malomo

Kopi Palembang.
Pengaruh harga secara parsial terhadap keputusan pembelian pada Malomo
Kopi Palembang.
Pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap keputusan pembelian

pada Malomo Kopi Palembang.
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1.4 Manfaat Penelitian

Menurut Sugiyono (2022), manfaat penelitian merupakan kegunaan atau hasil

yang diharapkan dari penelitian yang dilakukan, baik secara teoritis maupun praktis.

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Bagi Peneliti

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan peneliti
di bidang manajemen pemasaran, khususnya yang berkaitan dengan pengaruh
promosi, harga, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. Selain
itu, penelitian ini juga menjadi sarana untuk mengaplikasikan teori-teori yang
telah diperoleh selama perkuliahan ke dalam kondisi nyata di lapangan.

Bagi Perusahaan/Instansi

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan
pertimbangan bagi pihak manajemen Malomo Kopi Palembang dalam
merumuskan strategi pemasaran yang lebih efektif, khususnya terkait kegiatan
promosi, penetapan harga, dan peningkatan kualitas pelayanan guna

meningkatkan keputusan pembelian konsumen.

. Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dan sumber informasi bagi
peneliti selanjutnya yang ingin melakukan penelitian pada bidang manajemen
pemasaran, khususnya yang berkaitan dengan promosi, harga, kualitas

pelayanan, dan keputusan pembelian pada usaha kuliner atau coffee shop.
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