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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, PERSEPSI
HARGA, DAN SUASANA TERHADAP KEPUTUSAN
PEMBELIAN ULANG DI SILOL KOPI & EATERY
YOGYAKARTA

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas
Pelayanan, Persepsi Harga, dan Suasana terhadap Keputusan Pembelian Ulang di
Silol Kopi & Eatery Yogyakarta. Besarnya sampel sebanyak 100 orang yang telah
melakukan pembelian di Silol Kopi & Eatery Yogyakarta minimal 1 kali selama
periode 2018 dengan teknik purposive sampling. Variabel independen dalam
penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Suasana, sedangkan
variabel dependennya adalah Keputusan Pembelian Ulang. Analisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Analisis
Deskriptif dan uji hipotesisnya meliputi Koefisien Determinasi (R?), Uji F, dan
Uji t. Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) Kualitas Pelayanan memiliki
pengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian Ulang di Silol Kopi & Eatery
Yogyakarta (2) Persepsi Harga memiliki pengaruh signifikan terhadap Keputusan
Pembelian Ulang di Silol Kopi & Eatery Yogyakarta dan (3) Suasana memiliki
pengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian Ulang di Silol Kopi & Eatery
Yogyakarta. Berdasarkan hasil Koefesien Determinasi Kualitas Pelayanan,
Perspsi Harga dan Suasana menjelaskan 77,4% variasi pengambilan Keputusan
Pembelian dan 22,6% variasi pengambilan Keputusan Pembelian Ulang
dijelaskan variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci: kualitas pelayanan, persepsi harga, suasana, keputusan pembelian
ulang
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INFLUENCE ANALYSIS OF SERVICE QUALITY, PRICE
PERCEPTION AND STORE ATMOSPHERE TOWARD
REPURCHASE DECISION IN SILOL KOPI & EATERY

YOGYAKARTA

ABSTRACT

This research aimed to find out and analyze the influence of Service Quality,
Price Perception, and Store Atmosphere Toward Repurchase Decision in Silol
Kopi & Eatery Yogyakarta. This research took a sample of 100 poeple who
have shopped in Silol Kopi & Eatery min. 1 time during the period of 2018
using purposive sampling methode. The independent variables in this study
consisted of Service Quality, Price Perception, and Store Atmosphere, while the
dependent variable is Repurchase Decision. The analysis used in this research
include analysis of Validity Test, Reliability Test, Descriptive Analysis and
hypothesis test including the Coefficient of Determination Analysis (R?), F test, t
Test. The results obtained that (1) Service Quality had a significant influence on
the Repurchase Decision in Silol Kopi & Eatery Yogyakarta (2) Price
Perception had a significant influence on the Repurchase Decision in Silol Kopi
& Eatery Yogyakarta (3) Store Atmosphere had a significant influence on the
Repurchase Decision in Silol Kopi & Eatery Yogyakarta. Based on The
Determination coefficient of Service Quality, Price Perception and Store
Atmosphere explained 77,4% variation in Repurchase Decision and 22,6%
variation in Repurchase Decsion explained by other factors.

Keyword: service quality, price perception, store atmosphere, repeat purchase
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BAB |

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Era globalisasi saat ini menyebabkan semakin majunya peradaban
dalam kehidupan dan budaya manusia sehingga menimbulkan pergeseran
nilai budaya masyarakat menjadi cenderung lebih individual. Kesibukan yang
padat dan mobilitas yang tinggi membuat masyarakat perkotaan
membutuhkan suatu tempat untuk melepas kepenatan setelah melakukan
kegiatan sehari-hari. Aktivitas yang dilakukan biasanya dengan bersantai
makan, minum, mendengarkan musik ataupun sekedar berkumpul dan
berbincang-bincang bersama kerabat dan teman-teman komunitasnya.

Dalam hal ini, pergeseran gaya hidup masyarakat yang menjadikan
kegiatan tersebut sebagai bagian dari kebutuhan membuat para pelaku bisnis
kuliner berminat melirik usaha cafe. Dimana kehadiran cafe saat ini dinilai
sesuai dengan tren dan gaya hidup masyarakat. Suasana cafe yang nyaman,
pilihan menu yang berkualitas dengan harga yang terjangkau serta fasilitas
yang menarik tentu merupakan alasan bagi masyarakat untuk memilih cafe
sebagai tempat untuk refreshing, hang out, dan berkumpul dengan teman atau
kerabat.

Eksistensi cafe di Yogyakarta telah menjadi pemandangan sehari-hari
khususnya di kalangan anak muda salah satunya adalah Silol Kopi & Eatery
Yogyakarta. Tidak hanya tempat untuk bersantai melepas lelah, tempat
bersosialisasi, melainkan juga dijadikan sarana untuk suasana yang lebih

serius



seperti bertemu rekan bisnis ataupun melakukan pekerjaan, tugas-tugas kuliah
bagi mahasiswa dan pelajar.

Persaingan yang Kketat di setiap bidang usaha membuat setiap
perusahaan di dalam persaingan tersebut akan mengalami sebuah kenaikan
maupun penurunan dalam penjualannya. Begitu pula yang dialami oleh Silol
Kopi & Eatery Yogyakarta, dimana saat ini banyak sekali cafe bermunculan
di Yogyakarta. Hingga penghujung tahun 2017, terdapat sekitar 1400 cafe di
Yogyakarta. Angka ini jauh lebih tinggi dari kota-kota besar terdekat seperti
Semarang yang kurang lebih sekitar 700 cafe dan Solo yang hanya 400 cafe
(Jogja.co: 2018).

Adapun perkembangan industri cafe di Kota Yogyakarta sebagai

berikut :
Tabel 1.1
Jumlah cafe yang sudah dibina di Kota Yogyakarta
NO TAHUN PERKEMBANGAN CAFE
1 2015 41
2 2016 11
3 2017 59

Sumber : Dinas Pariwisata Propinsi Daerah Istimewa Yogyakarta (2017)

Pada tabel 1.1 menunjukan bahwa di Kota Yogyakarta terdapat banyak
cafe-cafe yang bermunculan yang menjadi pesaing bagi Silol Kopi & Eatery.

Data menunjukan bahwa pada tahun 2015 , cafe di Yogyakarta yang sudah



dibina sebanyak 41 unit cafe, bertambah sejumlah 11 unit cafe pada tahun
2016. Pada tahun 2017 bertambah 59 unit cafe yang ada di Kota Yogyakarta.

Dalam menghadapi lingkungan persaingan yang semakin kuat dan
ketat, setiap perusahaan dituntut harus mampu meningkatkan daya saing
produknya di pasar dan menyusun serangkaian strategi pemasaran yang
efektif dan selalu mengembangkan strategi pemasaran tersebut. Pengelola
bisnis dituntut untuk mampu menciptakan keunggulan bersaing atas produk,
pelayanan, suasana, dan harga agar dapat memuaskan pelanggan dan dapat
menghadapi persaingan dalam bisnis ini.

Dalam upaya mendatangkan pelanggan dan mempertahankan
pelanggan, yaitu dengan menumbuhkan minat beli dan akhirnya melakukan
keputusan membeli tidaklah mudah. Banyak faktor yang mempengaruhi hal
itu. Baik dari faktor internal/dari dalam diri konsumen ataupun pengaruh
eksternal yaitu rangsangan luar yang dilakukan oleh pelaku usaha, dimana
dalam hal ini pelaku usaha harus mampu mengidentifikasi perilaku konsumen
dalam hubungannya melakukan suatu keputusan pembelian.

Menurut Kotler (2002) yang mengatakan keputusan adalah sebuah
proses pendekatan penyelesaian masalah yang terdiri dari pengenalan
masalah, mencari informasi, beberapa penilaian alternatif, membuat
keputusan membeli, dan perilaku setelah membeli yang dilalui konsumen.
Sedangkan pengertian mengenai keputusan pembelian menurut Schiffman
dan Kanuk (dalam Herry Widagdo, 2011) adalah suatu keputusan seseorang

dimana dia memilih salah satu dari beberapa pilihan alternatif yang ada.



Faktor yang dinilai penting adalah kualitas pelayanan. Menurut
Assegaf (2009) kualitas pelayanan adalah suatu aktivitas ekonomi yang
meproduksi atau menghasilkan waktu, tempat, bentuk, dan kebutuhan atau
keperluan psikologis. Dari pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan merupakan kemampuan dari perusahaan dalam memberikan segala
yang menjadi harapan pelanggan dalam memenuhi kebutuhannya.

Faktor berikutnya yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen
adalah harga. Suatu hal yang lazim bahwa seorang konsumen menginginkan
produk yang berkualitas dengan harga terjangkau, dan inilah mengapa faktor
harga menjadi penting. Menurut Monroe (2005) harga merupakan
pengorbanan ekonomis yang dilakukan pelanggan untuk memperoleh produk
atau jasa. Selain itu harga salah satu faktor penting konsumen dalam
mengambil keputusan untuk melakukan transaksi atau tidak. Dan menurut
Schiffman and Kanuk (dalam Hendri Sukotjo dan Sumanto Radix A., 2010)
harga dikatakan mahal, murah atau biasa-biasa saja dari setiap individu tidak
akan sama, karena hal itu tergantung dari persepsi individu yang dilatar
belakangi oleh lingkungan kehidupan dan kondisi individu.

Selain itu, suasana cafe merupakan salah satu faktor penunjang bisnis
cafe dimana atmosphere yang tercipta dapat membuat konsumen merasakan
sesuatu yang berbeda di cafe yang mereka datangi. Suasana cafe tercipta
dengan desain interior, suara gemuruh/tenang, musik, penerangan dan segala
sesuatu yang akhirnya membentuk perasaan nyaman atau kecewa yang dapat

dirasakan oleh konsumen.



Berdasarkan latar belakangan yang sudah diuraikan, maka penulis
mengambil penelitian yang berjudul “ ANALISIS PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN, PERSEPSI HARGA, DAN SUASANA TERHADAP
KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG DI SILOL KOPI & EATERY

YOGYAKARTA ™.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian pada latar belakang masalah maka penulis merumuskan

masalah sebagai berikut :

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian
ulang di Silol Kopi & Eatery Yogyakarta ?

2. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian ulang di
Silol Kopi & Eatery Yogyakarta ?

3. Apakah suasana berpengaruh terhadap keputusan pembelian ulang di Silol
Kopi & Eatery Yogyakarta ?

4. Apakah kualitas pelayanan, persepsi harga dan suasana secara simultan
berpengaruh terhadap keputusan pembelian ulang di Silol Kopi & Eatery

Yogyakarta ?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah :
1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan
membeli ulang di Silol Kopi & Eatery Yogyakarta.
2. Untuk menganalisis pengaruh persepsi harga terhadap keputusan membeli

ulang di Silol Kopi & Eatery Yogyakarta.



3. Untuk menganalisis pengaruh suasana terhadap keputusan ulang membeli
di Silol Kopi & Eatery Yogyakarta

4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, persepsi harga dan
suasana terhadap keputusan pembelian ulang di Silol Kopi & Eatery secara

simultan

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut :

1.4.1 Manfaat Teoritis
Hasil penelitian ini dapat menambah pengetahuan mengenai faktor-
faktor yang dapat mempengaruhi konsumen mengambil keputusan
untuk membeli ulang makanan di Silol Kopi & Eatery Yogyakarta,
khususnya faktor kualitas pelayanan, harga, dan suasana.

1.4.2 Manfaat Praktis
Bagi Silol Kopi & Eatery Yogyakarta, diharapkan penelitian ini dapat
memberi informasi dan masukan, sehingga lebih memperhatikan faktor-
faktor yang dapat mempengaruhi konsumen dalam memutuskan untuk

membeli ulang makanan di Silol Kopi & Eatery Yogyakarta.

1.5 Batasan Penelitian
Agar masalah yang diteliti tidak terlalu umum dan spesifik, maka penelitian
dibatasi sebagai berikut :
a. Lokasi penelitian dilakukan di Silol Kopi & Eatery Yogyakarta
b. Responden penelitian adalah konsumen di Silol Kopi & Eatery Yogyakarta

yang telah melakukan kunjungan dan pembelian di Silol Kopi & Eatery



Yogyakarta sebanyak minimal 1 kali dalam kurun waktu 1 (satu ) bulan
terakhir.
c. Jumlah responden sebanyak 100 responden.

d. Waktu : 9 Mei 2018 — 31 Agustus 2018



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitain dan pembahasan, Analisis Pengaruh

Kuallitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Suasana terhadap Keputusan

Pembelian Ulang di Silol Kopi & Eatery Yogyakarta dapat diambil

kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan
Pembelian Ulang dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Kualitas
Pelayanan yang dimaksud adalah fasilitas yang memadai, karyawan
yang memiliki penampilan bersih dan berperilaku sopan serta sigap
dalam menagani kebutuhan maupun keluhan pelanggan. Jika Kualitas
Pelayanan yang diberikan baik terhdap konsumen, hal ini dapat
menumbuhkan minat konsumen utnuk melakukan pembelian ulang di
Silol Kopi & Eatery Yogyakarta.

2. Persepsi Harga memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Keputusan
Pembelian Ulang dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Harga yang
dimaksud adalah harga yang sesuai dengan manfaat dan kualitas yang
diterima serta mampu bersing dengan cafe sejenis. Hal-hal tersebut
membuat konsumen melakukan keputusan pembelian ulang di Silol
Kopi & Eatery Yogyakarta.

3. Suasana berpengaruh secara signifikan terhadap Keputusan Pembelian
Ulang dengan nilai signifikansi 0,039 > 0,05. Suasana yang dimaksud

adalah suasana dengan desain interior yang menarik dan unik, tata
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letak/layout ruangan yang rapi dan nyaman bagi konsumen serta
sirkulasi udara yang menunjang kenyaanan cafe. Suasana tersebut
membuat konsumen nyaman berada di cafe dan akan melakukan
keputusan pembelian.

4. Berdasarkan hasil Uji F, diperoleh nilai probabilitas 0,000 < 0,05.
Dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga dan
Suasana secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Keputusan
Pembelian Ulang di Silol Kopi & Eatery Yogyakarta.

Hal ini membuktikan pentingnya bagi Silol Kopi & Eatery untuk
mempertahankan kualitas pelayanan, keterjangkauan harga, dan suasana
sehingga konsumen tertarik berkunjung dan melakukan pembelian
kembali.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang memerlukan
penelitian lanjutan. Beberapa keterbatasan tersebut antara lain:

1. Variabel Penelitian yang terbatas

2. Responden Penelitian yang terbatas

3. Kuisioner yang bersifat tertutup

5.3 Saran
5.3.1 Saran Berdasarkan Hasil Penelitian untuk Perusahaan
Silol Kopi & Eatery diharapkan untuk lebih meningkatkan

Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, dan Suasana sebagai faktor-

faktor yang berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian Ulang.

Dengan ditingkatkannya Kualitas Pelayanan maka konsumen akan
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merasa puas dan akan memutuskan untuk datang kembali ke Silol
Kopi & Eatery karena tak jarang kita menemukan tempat lain yang
memiliki Kualitas Pelayanan yang buruk yang berakibat terhadap
Keputusan Pembelian konsumen.

Selanjutnya dari Persepsi Harga, Silol Kopi & Eatery harus mampu
bersaing dengan cafe lain dengan memberikan harga yang mudah
dijangkau konsumen dan memberikan kualitas produk serta
layanan yang baik terhadap konsumen.

Selain itu untuk Suasana, Silol Kopi & Eatery harus terus
meningkatkan suasana yang nyaman bagi konsumen dengan
mengembangkan desain interior yang lebih menarik perhatian
konsumen, tata letak yang rapi, menyajikan musik yang mengikuti
perkembangan jaman, dan sirkulasi udara yang memadai. Cara-cara
ini dilakukan agar konsumen merasa nyaman ketika berkunjung
dan untuk meningkatkan Keputusan Pembelian ulang itu sendiri
serta mencegah perpindahan konsumen ke cafe lainnya yang
sejenis.

5.3.2 Saran untuk Penelitian Selanjutnya

Dari hasil penelitian yang dilakukan, ada beberapa saran
yang dapat penulis berikan kepada penelitian selanjutnya guna
melengkapi dan membantu penelitian agar lebih baik kedepannya,
yaitu :

1. Mengembangkan ruang lingkup penelitian dan menambah

variabel lain yang belum diuji dalam penelitian ini.
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2. Dalam proses pengambilan data, hendaknya menggunakan
teknik yang diperkirakan lebih optimal dalam mendapatkan data

yang diperlukan.
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