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Abstract. The purpose of this research is to find out and understand the things that can encourage purchasing
decisions for a product in a coffee shop, namely service quality, product quality, and price accompanied by a
brand image. The population and sample in this study were 125 respondents who made purchases at coffee shop
outlets at least twice in the last 1 month, aged 18-25 years, and domiciled in DKI Jakarta. The analytical method
used is the Structural Equation Model (SEM). In this study it was found that service quality, product quality, price
and brand image influence purchasing decisions. And for service quality, product quality and price affect brand
image. Based on the results of this study, the coffee shop must maintain and improve the quality of service which
is considered good in providing satisfaction for its customers. After that, the product strategy implemented by the
coffee shop is to prioritize the quality of taste and characteristics that are not found in other products so that
consumers are attracted. Then, in terms of price, it is expected that the coffee shop will set a more affordable
price, compared to the prices of other products.

Keywords: service quality, product quality, price,brand image, purchase decision.

Abstrak. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan memahami hal yang dapat mendorong
melakukan keputusan pembelian suatu produk di coffe shop yaitu kualitas layanan, kualitas produk, dan harga
dengan disertai brand image. Populasi dan sampel dalam penelitian ini adalah 125 responden yang melakukan
pembelian di outlet coffee shop minimal dua kali dalam 1 bulan terakhir, dengan usia 18-25 tahun, dan berdomisili
di DKI Jakarta. Metode analisis yang digunakan yaitu Structural Equation Model (SEM). Dalam penelitian ini
ditemukan bahwa kualitas layanan, kualitas produk, harga dan brand image berpengaruh terhadap keputusan
pembelian. Dan untuk kualitas layanan, kualitas produk dan harga berpengaruh terhadap brand image.Berdasarkan
hasil penelitian ini pihak coffe shop harus tetap mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan yang
dinilai sudah baik dalam memberikan kepuasan bagi konsumennya. Setelah itu, strategi produk yang diterapkan
coffee shop yaitu dengan lebih mengunggulkan kualitas rasa dan ciri khas yang tidak ditemukan pada produk lain
agar konsumen tertarik. Kemudian dari segi harga diharapkan pada coffe shop yaitu dengan menetapkan harga
yang lebih terjangkau, disbanding dengan harga produk lain.

Kata kunci : kualitas layanan, kualitas produk, harga, brand image, keputusan pembelian.
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1. PENDAHULUAN

Perkembangan industri saat ini ditandai dengan munculnya ide minuman dalam kemasan
yang praktis dan dapat lebih mudah untuk dipasarkan (Shawn, 2022). Di industri kopi di
Indonesia terus berkembang ke arah yang baik (Smrke et al., 2022). Maraknya penggemar
coffee menjadikan coffee shop sebagai tempat favorit yang wajib dikunjungi bagi sebagian
besar masyarakat saat ini khususnya bagi anak muda di Indonesia untuk menghabiskan waktu
ataupun melakukan kegiatan di coffee shop yang saat ini menjadi gaya hidup baru. Adanya
perubahan gaya hidup yang terjadi di masyarakat yang cenderung lebih menyukai yang instan,
salah satunya yaitu minuman cepat saji. Minuman cepat saji memang sangat disukai oleh
berbagai kalangan dari anak-anak, remaja, dan dewasa. Menurut Han et al (2018) coffee shop
untuk sekarang ini tidak hanya untuk sekedar tempat menikmati kopi saja, namun juga menjadi
tempat untuk rapat, mengerjakan tugas dan menikmati pertunjukan musik. Dalam penelitian
Han et al (2018) minuman ini dengan cepat menjadi sangat digemari, dan coffe shop mulai
menjual kue-kue kemudian popularitasnya semakin meledak. Minuman cepat saji sudah
banyak berkembang pesat, banyak tempat-tempat minuman cepat saji yang disukai masyarakat
di era sekarang ini seperti coffe shop.

Oleh karena itu, perusahaan yang baik selalu mencari strategi untuk mempertahankan
pelanggannya (Wardi et al., 2021). Hal tersebut perusahaan harus menyediakan kualitas
layanan yang baik di coffee shop. Kualitas pelayanan yang baik bukanlah berdasarkan pada
sudut pandang atau persepsi dari perusahaan , melaink an berdasarkan pada sudut pandang dan
persepsi pelanggan. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan sesuai dengan yang
diharapkan, maka kualitas pelayanan memuaskan maka dipersepsikan baik dan memuaskan
(Borishade et al., 2021). Sebaliknya jika pelayanan yang diterima lebih rendah dari pada yang
diharapkan konsumen, maka kualitas pelayanan akan dipersepsikan kurang ideal, sehingga
kebutuhan dan keinginan konsumen merasa belum terpenuhi.

Selain kualitas pelayanan, kualitas produk merupakan salah satu variabel penting dalam
strategi pemasaran. Kualitas produk yang diharapkan konsumen pecinta kuliner adalah cita rasa
yang sesuai dengan kebutuhan konsumen. Produk yang memiliki kualitas baik akan
mendapatkan respon yang baik dari konsumen sehingga dapat mempengaruhi keputusan
pembelian. Oleh karena itu, coffee shop harus mampu menciptakan kualitas yang diinginkan
konsumen.

Menurut Mody et al (2017) sangat penting untuk menciptakan brand image yang baik dimata
konsumen. Citra terhadap merek berhubungan dengan sikap yang berupa keyakinan serta
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preferensi terhadap suatu (Tan et al., 2022). Menurut Park et al (2021) menyatakan bahwa
sangat penting bagi perusahaan memiliki citra merek, karena memberikan identitas pada
produk yang dijual. Citra merek menjadi faktor konsumen dalam melakukan keputusan
pembelian. Dalam penelitian Hanaysha (2022) untuk melakukan keputusan pembelian
konsumen, terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi di dalamnya, diantaranya yaitu brand
image (citra merek) dan harga.

Selain merek hal yang perlu diperhatikan dalam bersaing adalah kebijakan penetapan harga.
Harga menjadi faktor yang berpengaruh secara nyata dan kuat pada keputusan konsumen untuk
melakukan pembelian (Ali Diez & Marco-Pallarés, 2021). Tidak jarang karena faktor harga
banyak konsumen mengurungkan niatnya dalam suatu keputusan pembelian yang dilakukan
(Janssen & Reshidi, 2022). Jika harga yang ditawarkan sesuai dengan kemampuan
konsumen, menyebabkan timbul keputusan konsumen guna melakukan pembelian pada produk
yang diinginkan dan sebaliknya jika konsumen tidak dapat menjangkau harga maka
konsumen akan berpikir ulang dalam pembelian suatu produk .

Penelitian ini didasarkan pada adanya beberapa kesenjangan hasil dari penelitian terdahulu.
Penelitian mengenai kualitas layanan yang dilakukan oleh Beirigo et al (2022) menyatakan
bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan pada keputusan pembelian. Menurut Chan et al
(2022) kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.
Menurut Mati¢ et al (2021) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian. Kualitas produk juga memang tidak kalah pentingnya dalam
hal keputusan pembelian. Menurut Li et al (2018) kualitas produk tidak berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian.

Menurut Janssen & Reshidi (2022) menunjukan bahwa variabel harga memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap keputusan pembelian secara hasil perhitungan persial. Harga adalah hal
yang sangat perlu di pertimbangkan oleh konsumen sebelum membeli suatu produk. Dalam
penelitian Royo-Vela & Sanchez (2022) dapat disimpulkan bahwa harga tidak berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian.

Sudah banyak yang melakukan penelitian tentang kualitas produk, kualitas layanan dan harga
terhadap keputusan pembelian. Penelitian Pan et al (2022) menunjukan bahwa harga
berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Selanjutnya, kualitas produk dan harga
berpengaruh terhadap keputusan pembelian (Pan et al., 2022). Dalam penelitian VVan Herpen
& Jaegers (2022) menyatakan bahwa kualitas produk dan harga berpengaruh terhadap
keputusan pembelian. Namun demikian, yang membedakan penelitian ini dengan penelitian

sebelumnya yaitu meneliti pada generasi z, karena masih jarang ditemukan penelitian-
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penelitian sebelumnya yang membahas Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Harga
dan Brand Image Terhadap Keputusan Pembelian Di Outlet Coffe pada Generasi Z .

Berdasarkan kesenjangan penelitian diatas maka tujuan dari penelitian yaitu mengenai topik
Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Harga dan Brand Image Terhadap Keputusan
Pembelian Di Outlet Coffe pada Generasi Z. Penelitian ini dapat dijadikan pertimbangan pada
coffe shop dalam menentukan strategi untuk memasarkan produknya dilingkup persaingan

antar coffe shop.

2. MODEL PENELITIAN

Berdasarkan hubungan antar variabel yang telah dikemukakan sebagai dasar untuk
merumuskan hipotesis, yaitu kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap brand image (Chen, 2020). Menurut penelitian Kato (2021) menunjukkan adanya
hubungan yang kuat antara kualitas produk terhadap brand image. Dalam penelitian Nawi et
al. (2019) menunjukan adanya pengaruh signifikan antara harga terhadap brand image. Hasil
penelitian dari Xu et al (2021) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian. Kemudian dalam penelitian Aldini Nofta Martini et
al. (2021) bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian.
Sedangkan dalam penelitian Kopasker et al (2022) menyatakan harga berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian. Selanjutnya Iglesias et al (2020) citra merek memberikan
pengaruh terhadap keputusan pembelian. Berikut ini digambarkan model penelitian dari hasil
penelitian terdahulu untuk mencari pengaruh antara variabel independen dengan variable
intervening, variable intervening dengan variablel dependen, dan variabe independen dengan
variabel dependen. Dimana yang menjadi variabel independen adalah kualitas layanan, kualitas
produk dan harga. Variabel intervening yaitu brand image dan variabel dependen yaitu

keputusan pembelian.

Kualitas Layanan bk

H7 Keputusan
Pembelian

— Kualitas Produk

Harga

HS

Gambar 1. Model Penelitian
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Validitas dan Reliabilitas

Pengujian uji validitas dan uji reliabilitas kuesioner yang dilakukan terhadap 125 responden
dengan jumlah pertanyaan dalam kuesioner sebanyak 25 pertanyaan yang dibagi menjadi 5
variabel yaitu kualitas layanan sebanyak 10 pertanyaan, kualitas produk sebanyak 4
pertanyaan, harga sebanyak 4 pertanyaan, brand image sebanyak 3 pertanyaan, dan keputusan
pembelian sebanyak 4 pertanyaan yang dimana semua pertanyaan dikatakan valid dengan nilai
signifikan dibawah 0,05.

Kemudian untuk pengujian reliabilitas dengan nilai Cronbach’s Alpha untuk semua variabel
dinyatakan reliabel, karena memenuhi syarat dengan nilai Cronbach’s Alpha variabel diatas
0,6. Dengan nilai Cronbach’s Alpha variabel kualitas layanan sebesar 0,930, variabel kualitas
produk sebesar 0,886, variabel harga sebesar 0,859, variabel brand image sebesar 0,743, dan

variabel keputusan pembelian sebesar 0,781.

Demografi Responden

Dalam penelitian ini telah dilakukan analisis terhadap konsumen melalui sebaran kuesioner
yang dilakukan secara online dengan menggunakan Google Form yang terkumpul sebanyak
125 responden yang melakukan pembelian kopi secara langsung di oulet coffe shop
berdasarkan usia, pernah membeli produk langsung di outlet Coffee Shop, dan orang yang
sudah membeli produk Coffee Shop minimal 2 kali dalam satu bulan terakhir.

Berdasarkan pada diagram demografi terdapat usia responden yang pernah membeli produk di
oulet coffee shop mayoritas berusia 18-25 tahun berjumlah 102 responden (81,6%), selanjutnya
responden yang membeli produk 2-7 kali dalam 1 bulan terakhir berjumlah 100 responden
(80%) dan yang membeli >7 kali berjumlah 25 responden (20%), selanjutnya jenis kelamin
perempuan berjumlah 69 responden (55,2%) dan responden yang berjenis kelamin laki-laki
berjumlah 56 responden (44,8%) , dan mayoritas rata-rata pekerjaan responden yaitu karyawan

berjumlah 55 responden (44%).

Pengujian Hipotesis

Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh antara kualitas layanan, kualitas produk, harga,
brand image terhadap keputusan pembelian. Kemudian kualitas layanan, kualitas produk, harga
terhadap brand image. Penelitian ini juga melakukan analisis uji kesesuaian model pengujian
menunjukan kecocokan yang baik antara Chi-square, ¥ significance probability, Relative >
(CMIN/DF), GFI (Goodness of Fit), AGFI (Adjust Goodness of Fit Index), TLI (Tucker-Lewis
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Index), NFI (Normated Fit Index), CFI (Comparative Fit Index), RMSEA (Root Mean Square
error of Approximation). Hasil analisa menunjukan bahwa terdapat kecocokan model
(goodness of fit) dibangun dalam penelitian ini.

Tabel 1. Hasil Uji Hipotesis

Hipotesis Estimate P- Value
Kualitas layanan < Keputusan Pembelian 0,478 0,001
Kualitas Produk < Keputusan Pembelian 0,379 0,000
Harga < Keputusan Pembelian 0,132 0,021
Brand Image < Keputusan Pembelian 0,302 0,000
Kualitas Layanan « Brand Image 0,478 0,004
Kualitas Produk < Brand Image 0,379 0,000
Harga < Brand Image 0,132 0,022

Sumber : Hasil Pengolahan Data CB-SEM (AMOS)

H1 yang membahas mengenai pengaruh dari kualitas layanan terhadap keputusan pembelian
dinyatakan hipotesis tersebut diterima yaitu karena nilai P-Value 0,001 < 0,05 besarnya
pengaruh kualitas layanan dapat dilihat dari besarnya nilai estimate sebesar 0,478 yang
menunjukan bahwa pengaruh kualitas layanan pengaruhnya besar terhadap keputusan
pembelian. Hasil penelitian ini mendukung dari hasil penelitian (Rita et al., 2019).

H2 yang membahas mengenai pengaruh dari kualitas produk terhadap keputusan pembelian
dinyatakan hipotesis tersebut diterima karena P-Value 0,000 < 0,05 besarnya pengaruh dari
kualitas produk dapat dilihat dari besarnya estimate sebesar 0,379 yang menunjukan bahwa
pengaruh kualitas produk pengaruhnya besar terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian
ini mendukung dari hasil (Venanza adler, 2021).

H3 yang membahas pengaruh harga terhadap keputusan pembelian dinyatakan hipotesis
terebut diterima karena P-Value 0,021 < 0.05 besarnya pengaruh harga dapat dilihat dari
besarnya estimate 0,132 yang menunjukan bahwa pengaruh harga pengaruhnya kecil terhadap
keputusan pembelian. Hasil penelitian ini mendukung dari hasil penelitian sebelumnya oleh
(Hillen & Fedoseeva, 2021).

H4 yang membahas pengaruh brand image terhadap keputusan pembelian dinyatakan 0,000 <
0,05 besarnya pengaruh brand image dapat dilihat dari besarnya estimate 0,302 yang
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menunjukan pengaruh brand image pengaruhnya besar terhadap keputusan pembelian. Hasil
penelitian ini mendukung dari hasil penelitian terdahulu oleh (Iglesias et al., 2020).

H5 yang membahas mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap brand image dinyatakan P-
Value 0,004 < 0,05 besarnya pengaruh kualitas layanan dapat dilihat dari estimate 0,478 yang
menunjukan pengaruh kualitas layanan pengaruhnya besar terhadap brand image. Hasil
penelitian ini mendukung dari hasil penelitian terdahulu (Erkmen & Hancer, 2019).

H6 yang membahas mengenai pengaruh kualitas produk terhadap brand image dinyatakan
0,000 < 0,05 besarnya pengaruh layanan dapat dilihat dari estimate 0,379 yang menunjukan
kualitas produk memiliki pengaruh besar terhadap brand image. Hasil penelitian ini
mendukung dari hasil penelitian terdahulu (Evans et al., 2017).

H7 yang membahas mengenai harga terhadap brand image dinyatakan P-Value 0,022 < 0,05
besarnya pengaruh harga dapat dilihat dari estimate 0,132 yang menunjukan harga memiliki
pengaruh besar terhadap brand image. Hasil penelitian ini mendukung dari hasil penelitian
terdahulu (Cham et al., 2021).

Pengaruh dari kualitas layanan terhadap keputusan pembelian di outlet coffee shop

Kualitas layanan yang memuaskan, mendorong konsumen untuk melakukan pembelian produk
yang bersangkutan (Nilashi et al., 2022). Menurut Sakyi (2020) kualitas layanan berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil penelitian dari Xu et al (2021) menemukan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.
Selanjutnya dalam penelitian Balouei Jamkhaneh et al (2022) menyatakan bahwa kualitias
layanan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Menurut penelitian Allen et al
(2020) memiliki pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan dan keputusan
pembelian. Kemudian selanjutnya dalam penelitian Rita et al (2019) bahwa kualitas pelayanan

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhaap keputusan pembelian.

Pengaruh dari kualitas produk terhadap keputusan pembelian di outlet coffee shop

Kualitas produk sangatlah berpengaruh terhadap keputusan pembelian karena apabila suatu
produk mempunyai kualitas yang sangat baik, dan sesuai dengan yang diinginkan konsumen,
maka konsumen akan menentukan keputusan pembelian terhadap suatu produk tersebut
(Petcharat & Leelasantitham, 2021). Menurut Berg et al (2020) kualitas produk berpengaruh
positif terhadap keputusaan pembeliian, karena kualitas produk yang baik merupakan salah
satu variabel terpenting dalam keputusan konsumen untuk membeli suatu produk. Kemudian

dalam penelitian Venanza adler (2021) bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap
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keputusan pembelian. Menurut Staniewski & Awruk (2022) Kualitas Produk berpengaruh
positif atau signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Selanjutnya dalam penelitian Movarrei
et al (2021) kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel keputusan.
Kemudian, penelitian Najafi-Tavani et al (2022) kualitas produk berpengaruh langsung

terhadap keputusan pembelian.

Pengaruh harga terhadap keputusan pembelian di outlet coffee shop

Saat membeli suatu produk konsumen akan melihat harganya terlebih dahulu. Harga
memanglah sangat penting untuk konsumen untuk menentukan keputusan pembelian, apabila
harganya sebanding dengan produknya konsumen akan mempunyai keputusan untuk membeli
produk tersebut (Riguelme et al., 2021). Menurut penelitian Prathap & C.C (2022) harga
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen. Dalam
penelitian Staniewski & Awruk (2022) Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
proses keputusan pembelian. Kemudian dalam penelitian Hillen & Fedoseeva (2021) harga
memiliki dampak positif juga signifikan pada keputusan membeli. Menurut Christen et al
(2022) harga berpengaruh signifikan dan positip terhadap keputusan pembelian. Sedangkan
dalam penelitian Kopasker et al (2022) menyatakan harga berpengaruh signifikan terhadap

keputusan pembelian.

Pengaruh brand image terhadap keputusan pembelian di outlet coffee shop

Brand suatu produk menjadi salah satu perhatian dan pertimbangan konsumen dalam
memutuskan membeli produk perusahaan, pilihan konsumen pada suatu brand produk
tergantung pada image yang melekat pada produk tersebut. Semakin baik brand image yang
melekat pada produk maka konsumen akan semakin tertarik untuk membeli produk tersebut
(Agmeka et al., 2019). Brand image (citra merek) berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian (Godsey et al., 2020). Menurut Song et al (2019) brand image berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian. Kemudian dalam penelitian Balmer et al (2020)
brand image memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian. Selanjutnya
penelitian Iglesias et al (2020) citra merek memberikan pengaruh terhadap keputusan
pembelian. Menurut Kato & Tsuda (2018) brand image berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian. Hasil penelitian dari Xu et al (2021) menemukan bahwa brand image

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.
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Pengaruh kualitas layanan terhadap brand image di outlet coffee shop

Dalam suatu perusahaan semakin tinggi tingkat kualitas layanan yang diterima pelanggan,
maka semakin tinggi tingkat citra merek suatu perusahaan akan ditanamkan di benak pelanggan
(Hyun & Han, 2019). Dalam penelitian Chen (2020) kualitas pelayanan memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap brand image. Kemudian dalam penelitian Mei-jung
Sebrina Wang (2017) kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap citra merek.
Selanjutnya menurut Erkmen & Hancer (2019) kualitas layanan memiliki pengaruh positif
terhadap brand image. Dan menurut Wardi et al. (2021) menyatakan bahwa kualitas layanan

berpengaruh signifikan terhadap brand image.

Pengaruh kualitas produk terhadap brand image di oulet coffee shop

Apabila kualitas produk dalam suatu perusahaan sangat baik akan mempengaruhi citra merek
sehingga konsumen melihat citra produk tersebut dan ingin membelinya (Nawi et al., 2019).
Menurut penelitian Kato (2021) menunjukkan adanya hubungan yang kuat antara kualitas
produk terhadap brand image. Dalam penelitian Evans et al (2017) hasil penelitian ini
memperlihatkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara Kualitas Produk terhadap
Brand Image. Kemudian champenelitian Deng & Messinger (2021) menyatakan kualitas
produk memiliki pengaruh positif terhadap brand image. Menurut Nawi et al. (2019) Kualitas

produk berpengaruh positif signifikan terhadap citra merek.

Pengaruh harga terhadap brand image di oulet coffee shop

Harga dalam suatu produk sangatlah bepengaruh terhadap citra merek, harga yang sesuai
dengan citra merek akan membuat konsumen ingin membelinya (Cham et al., 2021). Pada
penelitian Pan et al (2022) variabel harga berpengaruh secara signifikan terhadap variabel
brand image. Menurut Cham et al. (2021) harga berpengaruh langsung signifikan terhadap citra
merek. Kemudian dalam penelitian menurut Schéttler et al (2022) harga berpengaruh

signifikan terhadap brand image.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian ini yang telah dilakukan maka dapat disimpulkan bahwa kualitas
layanan, kualitas produk, harga dan brand image berpengaruh terhadap keputusan pembelian.
Dan selanjutnya untuk kualitas layanan, kualitas produk dan harga pun berpengaruh terhadap
brand image. Apabila citra merek baik dalam segi kualitas layanan, kualitas produk dan harga

sesuai suatu produk, konsumen akan memutuskan untuk membeli coffe tersebut.
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