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ABSTRAK 

Gusti Putri Syafrini, “Pengaruh Persepsi Konsumen, Kualitas Produk, dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Bakso Cartel Cabang 

Jakabaring di Palembang”. (Dibawah bimbingan Ibu Yunidar Erlina, S.E., 

M.Si dan Bapak Herman Efrizal, S.E., M.M). 

 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui, menganalisis, dan 

membuktikan secara simultan dan parsial pengaruh perspsi konsumen, kualitas 

produk, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian Bakso Cartel cabang 

Jakabaring di Palembang. Jenis penelitian ini adalah kuantitati. Populasi dalam 

penelitian ini adalah konsumen pembelian Bakso Cartel cabang Jakabaring di 

Palembang. peneliti menggunakan Accidental Sampling atau secara acak yang 

didistribusikan kepada 100 responden. Teknik pengumpulan data dalam penelitian 

adalah kuesioner, sedangkan metode pembahasan ini menggunakan Analisis 

Regresi Linear Berganda dengan bantuan SPSS. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa persepsi konsumen, kualitas produk, 

dan kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian 

yang dimana F hitung 45,632 lebih besar dari F tabel 2,70 dengan signifikan 0,001 

lebih kecil dari 0,05 sehingga 𝐇𝐚 diterima dan 𝐇𝟎 ditolak. Berdasarkan hasil 

pengujian secara parsial antara persepsi konsumen terhadap keputusan pembelian 

dimana t hitung 2,290 lebih besar dari t tabel 1,98498 dengan signifikan 0,001 lebih 

kecil dari 0,05 sehingga 𝐇𝐚diterima dan 𝐇𝟎 ditolak. Berdasarkan hasil pengujian 

secara parsial antara diskon terhadap keputusan pembelian dimana t hitung 4,604 

lebih besar dari t tabel 1,98498 dengan signifikan 0,001 lebih kecil dari 0,05 

sehingga 𝐇𝐚diterima dan 𝐇𝟎 ditolak. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial 

antara kualitas produk terhadap keputusan pembelian dimana t hitung 6,454 lebih 

besar dari t tabel 1,98498 dengan signifikan 0,001 lebih kecil dari 0,05 sehingga 

𝐇𝐚diterima dan 𝐇𝟎 ditolak. 

Kata kunci: Pesepsi Konsumen, Kualitas Produk , Kualitas Pelayanan dan 

Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

Gusti Putri Syafrini, "The Influence of Consumer Perception, Product 

Quality, and Service Quality on the Purchase Decision of Meatballs Cartel 

Jakabaring Branch in Palembang". (Under the guidance of Mrs. Yunidar 

Erlina, S.E., M.Si and Mr. Herman Efrizal, S.E., M.M). 

This study was conducted with the aim of knowing, analyzing, and proving 

simultaneously and partially the influence of consumer perception, product quality, 

and service quality on the purchase decision of Bakso Cartel Jakabaring branch in 

Palembang. This type of research is quantity. The population in this study is 

consumers who buy Meatballs Cartel Jakabaring branch in Palembang. The 

researcher used Accidental Sampling or randomly distributed to 100 respondents. 

The data collection technique in the study is a questionnaire, while this discussion 

method uses Multiple Linear Regression Analysis with the help of SPSS. 

The results of this study show that consumer perception, product quality, 

and service quality have a simultaneous effect on purchasing decisions where F 

calculated 45.632 is greater than F table 2.70 with a significant 0.001 less than 0.05 

so that Ha accepted and Ho are rejected. Based on the results of the partial test 

between consumer perception of purchase decisions where t calculated 2.290 is 

greater than t table 1.98498 with a significant 0.001 is smaller than 0.05 so that Ha 

accepted and Ho are rejected. Based on the results of the partial test between the 

discount and the purchase decision where t calculated 4.604 is greater than t table 

1.98498 with a significant 0.001 less than 0.05 so that Ha accepted and Ho are 

rejected. Based on the results of partial testing between product quality and 

purchase decision, where t calculated 6.454 is greater than t table 1.98498 with a 

significant 0.001 less than 0.05 so that Ha accepted and Ho are rejected. 

 

 

Keywords: Consumer Perception, Product Quality, Service Quality and 

Purchase Decision 
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BAB I PENDAHULUAN 

 

1.1. LATAR BELAKANG 

 

Seiring dengan semakin berkembangnya zaman, berbagai jenis atau bidang 

usaha semakin berkembang, termasuk juga usaha di bidang kuliner. Penikmat 

kuliner saat ini menjadikan kebiasaan menyantap jenis makanan apa yang mereka 

makan menjadi sebuah life style. Adanya persaingan ini, setiap pelaku usaha 

berlomba-lomba untuk menciptakan inovasi yang dapat memilih kebutuhan, 

keinginan, dan kepuasan pelanggan. Berbagai jenis bidang usaha kuliner menjamur 

di masayarakat kita saat ini, Pada masa kini kebutuhan akan makanan dan minuman 

tidak lagi sebagai kebutuhan dasar semata yang harus dipenuhi melainkan sudah 

menjadi tren di kalangan masyarakat. 

Banyak yang beranggapan bahwa bisnis yang menjanjikan saat ini adalah 

bisnis usaha kuliner. Maka tidak heran jika pertumbuhan industri kuliner di 

Indonesia semakin meningkat dan ini tentunya menjadi peluang menarik bagi para 

pengusaha bisnis kuliner. Banyak sekali persaingan dalam dunia perdagangan saat 

ini dalam penjualan produknya, dengan strategi pemasaran memegang peranan 

penting pada dunia usahanya, mengingat fokusnya pada masyarakat (konsumen). 

Keputusan pembelian menjadi suatu hal yang penting dalam 

mempertahankan pelanggan.Keputusan pembelian merupakan respon pelanggan 

terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual 

yang dirasakannya setelah pemakaian. Terciptanya keputusan pembelian dapat 

memberikan manfaat, diantaranya hubungan antar perusahaan dengan pelanggan 
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menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pelanggan untuk melakukan 

pembelian ulang. dan memberikan rekomendasi yang baik dari mulut ke mulut yang 

menguntungkan bagi perusahaan. Keputusan pembelian merupakan tiket menuju 

sebuah bisnis, pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang puas. dalam penelitian 

terdahulu menujukkan bahwa ada faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian. 

Hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh (Ratnaningrum,2017), pengaruh 

distribusi produk, harga, dan kualitas produk terhadap keputusan pembelian 

konsumen dalam penelitian bahan bakar minyak jenis pertalite dikota yogyakarta, 

menunjukkan hasil bahwa distribusi produk, harga, dan kualitas produk 

berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian produk pertalite. 

Dalam pemasaran dikenal bahwa sebelum konsumen melakukan pembelian 

ada tahap dimana konsumen memiliki minat membeli suatu produk atau jasa, 

kemudian konsumen melakukan keputusan pembelian, selanjutnya ada proses yang 

dinamakan tingkah laku pasca pembelian yang didasarkan pada rasa puas dan tidak 

puas. 

Keputusan pembelian juga dapat diartikan sebagai pemikiran dimana 

individu mengevaluasi diantara banyak pilihan dari suatu produk atau jasa yang ada 

dan memutuskan pilihan mana yang sesuai dengan kebutuhan atau keinginan 

mereka. Adanya pengambilan keputusan oleh konsumen untuk membeli suatu 

produk atau jasa tentu saja sudah melalui banyak pertimbangan secara sadar dan 

konsumen juga menyadari bahwa akan ada konsekuesi atas apa yang telah 

dibelinya. 
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Table 1.1 

Jumlah Keputusan Pembelian Bakso Cartel 

Periode Januari - Oktober 2024 

 

Bulan Pembeli/Responden 

Januari 1245 

Febuari 1330 

Maret 1640 

April 1550 

Mei 1366 

Juni 1195 

Juli 1243 

Agustus 1535 

September 1358 

Oktober 1350 

total 13812 

(Sumber : Bakso Cartel cabang Jakabaring Januari-Oktober 2024) 

 

Menurut Yona Amalia, 2018:01, Persepsi konsumen akan sangat 

berpengaruh terhadap kelangsungan bisnis atau usaha dan sangat sulit diukur nya, 

oleh sebab itu sangat perlu buat seorang pelaku usaha atau pengusaha untuk bisa 

memahami bagaimana membaca target market secara detail dan berkualitas agar 

bisa meningkatkan volume penjualan. Persepsi sangat berguna dalam 

meningkatkan volume penjualan, apalagi ditambah adanya testimoni testimoni 

dari pembeli sebelumnya. 

Menurut Razak (2016:78) persepsi merupakan sebuah proses yang 

dilakukan untuk memilih, mengatur, dan menafsirkan stimuli ke dalam gambar 

yang berarti dan masuk akal mengenai dunia. 

Persepsi tidak saja penting dalam tahapan pemprosesan informasi namun 

juga berperan pada pasca konsumsi produk yaitu ketika konsumen melakukan 

evaluasi atas keputusan pembeliannya. Apakah konsumen merasa puas atau 

sebaliknya, penilaian inipun tidak lepas dari persepsi mereka. (Oktavianus, 
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Rotinsulu, dan Rudy, 2015:313). Persepsi konsumen atas produk tergantung faktor, 

terutama jenis hubungan loyalitas yang dimiliki konsumen dengan sebuah produk. 

Dalam bidang penjualan makanan ada beberapa yang mempengaruhi 

keputusan pembelian salah satunya adalah kualitas produk. Menurut (Kotler, 2016), 

kualitas produk merupakan keseluruhan ciri sifat barang dan jasa yang berpengaruh 

pada kemampuan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, maka 

akan berusaha membuat produk yang berkulitas yang ditampilkan baik ciri-ciri luar 

produk maupun inti dari produk itu sendiri. 

Menurut Philip Kloter dan Neil Alden Armstrong (2018:224) 

mendefinisikan kualitas produkbagaimana produk tersebut memiliki nilai yang 

dapat memuaskan konsumen baik secara fisik maupun secara psikologis yang 

menunjukan pada atribut atau sifat-sifat yang terdapat dalam suatu barang atau 

hasil. 

Disamping kualitas produk, peran kualitas pelayanan juga tidak kalah 

penting, dikarenakan pelayanan yang baik akan menambah kepuasan konsumen 

dalam melakukan pembelian begitu pun sebaliknya, jika pelayanan yang diberikan 

kurang baik maka konsumen akan malas datang kembali untuk melakukan 

pembelian selanjutnya. 

Kualitas pelayanan adalah salah satu bentuk penilaian konsumen pada 

tingkat layanan yang telah diterima oleh konsumen, pelayanan yang baik tentu 

diharapkan konsumen agar memberikan rasa puas.”Menurut Mahmoedin dalam 

Desikasari (2018), kualitas pelayanan adalah suatu aktivitas yang bersifat tidak 
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kasat mata yang terjadi akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan, 

atauhal-hal yang disediakan oleh perusahaan dalam memberi pelayanan yang 

dimaksud untuk memecahkan permasalahan konsumen. Bahwa citra kualitas yang 

baik bukan dilihat dari persepsi pihak perusahaan, melainkan berdasarkan persepsi 

pelanggan (Suwarsito, 2020). 

Kualitas pelayanan yang tinggi menghasilkan kepuasan pelanggan yang 

tinggi pula. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan pelanggan sesuai atau 

bahkan melebihi harapan pelanggan, maka pelayanan tersebut dianggap berkualitas 

dan memuaskan. Namun apabila pelanggan mendapati bahwa pelayanan yang 

diterima ini tidak sesuai atau berada dibawah harapan pelanggan, maka pelayanan 

dapat dianggap tidak berkualitas dan mengecawakan. Kualitas pelayanan 

perusahaan-perusahaan itu dimaksudkan sebagai usaha untuk memenuhi harapan 

konsumen, sadangkan harapan konsumen tidak selamanya sama. 

Seiring dengan berkembangnya bisnis kuliner di Indonesia, berbagai faktor 

memengaruhi keputusan pembelian konsumen. Selain persepsi konsumen, kualitas 

produk, dan kualitas pelayanan, faktor lokasi juga menjadi salah satu penentu 

penting dalam menarik pelanggan. Lokasi yang strategis memberikan kemudahan 

akses dan kenyamanan bagi konsumen, sehingga dapat memengaruhi keputusan 

pembelian. Selain itu, Word of Mouth (WOM), baik melalui rekomendasi langsung 

maupun ulasan di media sosial, memainkan peran signifikan dalam membangun 

kepercayaan konsumen terhadap suatu produk atau layanan. Konsumen cenderung 

mempertimbangkan pengalaman orang lain sebelum membuat keputusan 

pembelian, terutama dalam industri kuliner. 
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Menurut Kotler dan Keller (2016), lokasi yang strategis dalam bauran 

pemasaran (place) memberikan nilai tambah bagi konsumen karena mempermudah 

aksesibilitas. Sementara itu, Word of Mouth (WOM) menurut Buttle (1998) adalah 

komunikasi interpersonal yang memberikan informasi kepada konsumen tentang 

suatu produk atau layanan, yang sering kali lebih dipercaya daripada iklan. 

Namun, penelitian ini berfokus pada tiga variabel utama: Persepsi 

Konsumen, Kualitas Produk, dan Kualitas Pelayanan, dengan asumsi bahwa faktor- 

faktor lain berada dalam kondisi yang stabil. 

Sekarang ini konsumen tambah pintar dan sangat krisis, maka para pelaku 

bisnis mau tidak mau harus mampu menyajikan inovasi dalam kualitas dan 

kuantitas pelayanan yang terbaik untuk kepuasan konsumen. Ketika pelayanan 

tidak selaras dengan yang dikehendaki, maka konsumen akan menilai jelek. 

Perusahaan penting untuk mengelolah kualitas pelayanan dengan baik dalam 

membuat tindakan/keputusan pembelian Bakso Cartel 

Daerah Sumatera Selatan ini menjadi salah satu yang berkembang pesat 

dalam bidang kuliner terutama di kota Palembang, banyak warung / restoran 

makanan yang tersebar di daerah kota hingga daerah perbatasan, terutama dalam 

bidang bakso yang menawarkan inovasi-inovasi baru seperti bakso iga dan bakso 

beranak, namun dengan berjalanya waktu akan berganti dengan inovasi-inovasi lain 

yang dikeluarkan oleh pedagang bakso, maka dari itu sebagai pedagang bakso perlu 

mempunyai ciri khas dalam produk baksonya agar tidak tenggelam dalam pasar dan 

dilupakan oleh konsumen. 

Bakso Cartel adalah salah satu perusahan yang bersifat bisnis kuliner, 
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pendiri Bakso Cartel adalah Anugrah grub berdiri sejak tahun 2019. Bakso Cartel 

mempunyai tiga cabang yang dimana Bakso Cartel membuka usaha pertamannya 

di bangau yang beralamat Jl.Bangau No.171, 9 Ilir, Kec. Ilir Tim. II, Kota 

Palembang, Sumatera Selatan 30114, penjualan Bakso Cartel semakin meningkat 

dan banyak di minati oleh konsumen, kemudian Bakso Cartel membuka cabang 

keduanya di sumpah pemudah yang beralamat Jl. Sumpah Pemuda No.27, Lorok 

Pakjo, Kec. Ilir Bar. I, Kota Palembang, Sumatera Selatan 30137, kemudian Bakso 

Cartel membuka cabang yang ke tiga yang beralamat Jl. Gub H Bastari, 7 Ulu, 

Kecamatan Seberang Ulu I, Kota Palembang, Sumatera Selatan. 

Bakso Cartel cabang jakabaring berdiri tahun 2023 di Palembang, 

merupakan wujud perkembangan zaman yang memodifikasi tempat makan bakso 

dengan dibuat nyaman. Bakso Cartel memiliki konsep cafe yang punya fasilitas 

indoor full ac dan outdoor, parkir yang luas dan free wifi. 

Bakso Cartel ini buka setiap hari dari pukul 07.00 sampai 23.00. Bakso 

Cartel ini menyediakan banyak variasi bakso dengan harga yang terjangkau. Bisa 

makan di tempat yang super nyaman indoor maupun outdoor ataupun bawa 

pulang.Beragam pilihan menu bakso ini tersedia beberapa pilihan dan lengkap. 

Disini juga tidak hanya menyediakan varian bakso, tapi beragam menu lainnya 

seperti pilihan ayam, pilihan pindang, berbagai mie ayam, nasi goreng, iga bakar, 

fish and chips. Tak hanya makanan, pilihan minuman pun ada banyak sekali seperti 

pilihan berbagai juice, coffee. teh, esnaco, es kacang,cincau dan es teller dan 

berbagai dessert ice cream lengkap. 

Dari survey yang sudah diteliti persepsi konsumen, kulitas produk dan 
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pelayanan terhadap keputusan pembelian Bakso Cartel cabang jakabaring di 

Palembang. Konsumen takut berdatangan kerena mengira produk yang dijual 

mahal, kualitas produk tidak sesuai, dan berpikir apa karyawan akan membeda beda 

kan pelayanan yang dilakuan oleh karyawan Bakso Cartel kepada konsumen yang 

berdatangan, sehingga mempengaruhi keputusan pembelian. 

Berdasarkan fenomena diatas, maka peneliti merasa tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Persepsi Konsumen, Kualitas 

Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Bakso Cartel 

Cabang jakabaring Di Palembang”. 

1.2. PERUMUSAN MASALAH 

 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis dapat mengidentifikasikan 

rumusan masalah dalam penelitian ini : 

1. Apakah Persepsi Konsumen, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan 

berpengaruh secara Simultan terhadap Keputusan Pembelian Bakso Cartel 

Cabang Jakabaring di Palembang? 

2. Apakah Persepsi Konsumen berpengaruh secara Parsial terhadap Keputusan 

Pembelian Bakso Cartel Cabang Jakabaring di Palembang? 

3. Apakah Kualitas Produk berpengaruh secara Parsial terhadap Keputusan 

Pembelian Bakso Cartel Cabang Jakabaring di Palembang? 

4. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh secara Parsial terhadap Keputusan 

Pembelian pada konsumen Bakso Cartel Cabang Jakabaring di Palembang. 

1.3. TUJUAN PENELITIAN 

Adapun tujuan penelitian adalah untuk mengetahui sebagai berikut : 
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1. Pengaruh Persepsi Konsumen , Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan 

secara simultan terhadap Keputusan Pembelian Bakso Cartel Cabang 

Jakabaring di Palembang. 

2. Pengaruh Persepsi Konsumen secara parsial terhadap Keputusan Pembelian 

Bakso Cartel Cabang Jakabaring di Palembang. 

3. Pengaruh Kualitas Produk secara parsial terhadap Keputusan Pembelian 

Bakso Cartel Cabang Jakabaring di Palembang. 

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan secara parsial terhadap Keputusan Pembelian 

Bakso Cartel Cabang Jakabaring di Palembang. 

1.4. MANFAAT PENELITIAN 

 

Penulis mengharapkan dengan adanya penelitian ini dapat memberikan 

manfaat. Adapun manfaat dari hasil penelitian ini adalah : 

1. Bagi Penulis 

 

Hasil penelitian ini dapat menambah wawasan dan ilmu pengetahuan 

khususnya dalam bidang ilmu manajemen pemasaran, hal ini juga sangat 

bermanfaat bagi penulis ketika memasuki dunia usaha, karena dalam 

menjalani sebuah usaha harus mampu menghadapi sebuah persaingan. 

Karena perkembangan ekonomi global semakin berkembang sehingga 

pengusaha harus lebih kreatif dalam memasarkan produk baik dari segi 

harga, kualitas produk, lokasi dan pelayanan. 

2. Bagi lembaga Pendidikan 

Hasil penelitian ini diharapakan dapat menjadi refensi untuk penelitian 

serupa di masa yang akan datang dan diharapakan dapat dipakai sebagai 
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informasi yang berguna bagi penelitian- penelitian selanjutnya. 

 

3. Bagi Perusahan 

 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan masukan untuk 

perusahan dan informasi bagi perusahan khususnya tentang Pengaruh 

Persepsi konsumen, Kualitas Produk, dan Pelayanan terhadap keputusan 

pembelian pada Bakso Cartel Cabang Jakabaring di Palembang. 
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