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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of product quality and service quality on purchasing dedsions at Tomoro Coffee
Setiabudi, Medan. The sample used in this studywas purposive sampling, consisting of 98 respondents who had previously
purchased products from Tomoro Coffee Setiabudi, Medan. Data analysis techniques used were desaiptive and statistical
analysis. Data collection methodsinduded interviews, questionnaires, and documentation studies. The results showed that
product quality and service quality simultaneously had a significant effect on purchasing dedsions, with an F-value of
212.878 > F-table 3.09. The test conducted showed that product quality and service quality partially had a positive and
significant effect on purchasing dedsions. The Adjusted R-Square value obtained from the Coeffident of Determinant
(R2) test on purchasing dedsions was 0.814, meaning 81.4% cn be explained by product quality and service quality. The
remaining 18.6% cn be explained by other factors not examined in this study.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Purchasing Dedsions.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan
Pembelian Tomoro Coffee Setiabudi Kota Medan. Sampel dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling yang
terdiri dari 98 responden yang telah pernah membeli produk dari Tomoro Coffee Setiabudi Kota Medan. Teknik analisis
data yang digunakan adalah teknik analisis deskriptif dan teknik analisis statistik Metode pengumpulan data melalui
wawanaara, daftar pertanyan, dan studidokumentasi. Pada hasil penelitian menunjukkan bahwa pengaruh kualitas produk
dan kualitas pelayanan secara serempak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian dengan nilai Fhitung
212,878> nilai Ftabel 3.09. Uji yang dilakukan menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Nilai Adjusted R Square yang didapat dari hasil
pengujian Koefisien Determinan (R2) terhadap keputusan pembelian sebesar 0,814 berarti 81,4% dapat di jelaskan oleh
kualitas produk dan kualitas pelayanan. Sedangkan sisanya 18,6% dapat dijelaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti
dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian.
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PENDAHULUAN
Latar Belakang Masalah

Perkembangan dunia usaha di era globalisasi saat ini telah menciptakan tingkat persaingan
yang sangat ketat, terutama pada sektor industri makanan dan minuman (food and beverage). Di
Indonesia, fenomena menjamurnya kedai kopi atau coffee shop bukan lagi sekadar tren sesaat,
melainkan telah bertransformasi menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat modern. Kopi telah
menjadi komoditas sosial yang menyatukan berbagai lapisan masyarakat, mulai dari mahasiswa,
pekerja kantoran, hingga pelaku bisnis. Menurut data International Coffee Organization (ICO),
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konsumsi kopi di Indonesia terus mengalami peningkatan yang signifikan setiap tahunnya. Hal ini
memicu para pelaku usaha untuk terus berinovasi dalam menghadirkan konsep yang unik, kualitas
rasa yang konsisten, serta pelayanan yang unggul guna menarik minat konsumen.

Salah satu pemain besaryang muncul dalamindustti ini adalah Tomoro Coftee. Sebagai merek
kopi yang berkembang pesat dengan standar internasional, Tomoro Coffee berusaha memposisikan
dirinya sebagai penyedia kopi berkualitas tinggi yang menggunakan biji kopi Arabika 100%. Di Kota
Medan, persaingan antar gerai kopi sangatlah kompetitif. Tomoro Coffee Setia Budi merupakan salah
satu gerai yang strategis namun harus berhadapan dengan loyalitas pelanggan dan beragamnya
ekspektasi konsumen di wilayah tersebut. Keberhasilan suatu gerai kopi dalam mempertahankan
eksistensinya sangat bergantung pada bagaimana konsumen mengambil keputusan untuk membeli
produk mereka di tengah banyaknya pilihan alternatif lain.

Fenomena Keputusan Pembelian

Keputusan pembelian adalah tahap di mana konsumen benar-benar membentuk niat untuk
membeli dan akhirnya melaksanakan tindakan pembelian tersebut. Dalam konteks Tomoro Coffee
Setia Budi, keputusan pembelian tidak terjadi begitu saja. Berdasarkan pengamatan awal dan data pra-
survel yang dilakukan peneliti terhadap 30 responden, ditemukan fakta bahwa terdapat fluktuasi dalam
keputusan pembelian. Sebanyak 60% responden menyatakan bahwa mereka mempertimbangkan
banyak faktor sebelum memutuskan membeli, termasuk tampilan fisik produk dan persepsi mereka
terhadap pelayanan yang diterima.

Data penjualan di Tomoro Coffee Setia Budi pada tahun 2025 menunjukkan tren yang tidak
stabil. Pada bulan-bulan tertentu terjadi penurunan jumlah transaksi yang cukup signifikan. Hal ini
menunjukkan adanya masalah pada faktor-faktor yang mendorong keputusan pembelian. Konsumen
saatini semakin kritis; mereka tidak hanya mencari rasa, tetapi juga mencari nilai (value) dari setiap
rupiah yang mereka keluarkan. Ketidakkonsistenan angka penjualanini menjadi sinyal kuat bahwa ada
aspek dalam kualitas produk atau pelayanan yang perlu dievaluasi lebih lanjut.

Peran Kualitas Produk dalam Persaingan

Kualitas produk merupakan senjata utama bagi perusahaan untuk memenangkan hat
konsumen. Produk yang berkualitas adalah produk yang mampu memenuhi atau melebihi apa yang
diharapkan oleh pelanggan. Dalam industri kopi, kualitas produk mencakup berbagai dimensi seperti
rasa (flavor), aroma, suhu penyajian, hingga kemasan (packaging). Tomoro Coffee yang mengklaim
menggunakan biji kopi pilihan harus mampu membuktikan klaim tersebut melalui konsistensi rasa di
setiap cangkirnya.

Namun, fakta di lapangan menunjukkan bahwa persepsi konsumen terhadap kualitas produk
Tomoro Coffee Setia Budi masih beragam. Berdasarkan data prasurvei, hanya sekitar 40,1%
responden yang merasa sangat puas dengan variasi menu yang ditawarkan. Sebagian konsumen
menganggap bahwa kemasan produk masih perlu ditingkatkan agarlebih menarik secara visual dan
fungsional. Jika kualitas produk menurun, maka kepercayaan konsumen akan hilang, yang secara
otomatis akan menurunkan niat mereka untuk melakukan pembelian ulang. Oleh karena itu,
hubungan antara kualitas produk dan keputusan pembelian menjadi variabel yang sangat krusial untuk
diteliti secara empiris.

Pentingnya Kualitas Pelayanan

Selain produk fisik, elemen yang tidak kalah penting dalam bisnis jasa adalah kualitas
pelayanan. Pelayanan adalah tindakan atau kinerja yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain
yang bersifat tidak berwujud. Di coffee shop, interaksi antara barista dengan pelanggan merupakan
momen krusial yang menentukan persepsi pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik tidak hanya
tentang kecepatan, tetapi juga tentang keramahan, kompetensi staf dalam menjelaskan menu, serta
kesigapan dalam menangani keluhan.

Di Tomoro Coffee Setia Budi, kualitas pelayanan menjadi salah satu aspek yang paling
diperhatikan oleh manajemen. Meskipun demikian, masih terdapat celah yang perlu diperbaiki.
Misalnya, pada jam-jam sibuk (peak hours), kecepatan pelayanan seringkali menurun yang
menyebabkan antrean panjang. Hal ini dapat mempengaruhi kenyamanan konsumen dan berpotensi
membatalkan niat beli mereka. Berdasarkan teori Service Quality (ServQual), dimensi seperti
reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles harus berjalan beriringan. Jika salah satu
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dimensi ini lemah, maka persepsi keseluruhan terhadap layanan akan buruk, yang pada akhirnya

berdampak negatif pada keputusan pembelian.

Urgensi dan Identifikasi Masalah

Berdasarkan pemaparan di atas, terdapat kesenjangan antara harapan perusahaan dengan
kenyataan dilapangan terkait stabilitas penjualan. Masalah utama yang diidentifikasi dalam penelitian
ini adalah:

1. Bagaimana pengaruh secara parsial kualitas produk terhadap keputusan pembelian di Tomoro
Coffee Setia Budi?

2. Bagaimana pengaruh secara parsial kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian di Tomoro
Coffee Setia Budi?

3. Bagaimana pengaruh secara simultan (bersama-sama) antara kualitas produk dan kualitas
pelayanan terhadap keputusan pembelian?

4. Penelitian ini menjadi penting karena hasilnya akan memberikan kontribusi praktis bagi
manajemen Tomoro Coffee dalam menyusun strategi pemasaran yang lebih tepat sasaran. Secara
akademis, penelitian ini diharapkan dapat memperkuat teori-teori manajemen pemasaran terkait
perilaku konsumen, khususnya dalam konteks industri kopi modern di Indonesia. Dengan
menganalisis hubungan variabel-variabel tersebut, diharapkan ditemukan formula yang tepat
untuk meningkatkanloyalitas pelanggan dan profitabilitas perusahaan melaluipeningkatan kualitas
yang berkelanjutan.

Nomenklatur dan Batasan Istilah

Untuk menghindari salah penafsiran, berikut adalah nomenklatur yang digunakan:

1. X1 (Kualitas Produk): Keseluruhan ciri dan karakteristik dari produk kopi dan makanan di
Tomoro Coffee yang menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan.

2. X2 (Kualitas Pelayanan): Tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan yang dilakukan oleh staf Tomoro
Coffee.

3. Y (Keputusan Pembelian): Tahapan dalam proses pengambilan keputusan konsumen di mana
konsumen benar-benar membeli produk di Tomoro Coffee Setia Budi Medan.

METODE

Partisipan Penelitian
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengunjung Tomoro Coffee Setia Budi Kota
Medan. Mengingat jumlah populasi yang besar, peneliti menggunakan teknik purposive sampling
untuk menentukan sampel, yaitu teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Jumlah
responden ditetapkan sebanyak 98 orang yang memiliki kriteria telah pernah melakukan pembelian
produk di lokasi penelitian.
Organisasi Penelitian
Penelitian dilakukan di gerai Tomoro Coffee yang berlokasi di Jalan Setia Budi, Kota Medan.
Waktu penelitian mencakup pengumpulan data primer melalui kuesioner dengan skala Likert untuk
mengukur persepsi responden terhadap indikator kualitas produk (seperti rasa, aroma, dan kemasan)
serta kualitas pelayanan (seperti keandalan, ketanggapan, dan empati). Data sekunder diperoleh dan
dokumen internal perusahaan terkait data penjualan serta literatur pendukung dari buku dan jurnal.
Analisis Penelitian
Data yang terkumpul diolah menggunakan perangkat lunak statistitk dengan beberapa tahapan
analisis:
1. Uji Instrumen: Mencakup uji validitas untuk memastikan ketepatan alat ukur dan uji reliabilitas
untuk konsistensi jawaban responden.
2. Uji Asumsi Klasik: Terdiri dari uji normalitas, uji multikolinearitas,dan uji heteroskedastisitas guna
memastikan model regresi memenuhi syarat linearitas.
3. Analisis Regresi Linear Berganda: Digunakan untuk menguji arah dan besarnya pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen.
4. Uji Hipotesis: Meliputi uji t (parsial) dan uji F (simultan) untuk melihat signifikansi pengaruh pada
tingkat kepercayaan tertentu.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Gambaran Umum Lokasi Penelitian

Tomoro Coffee merupakan salah satu merek kedai kopi yang mengalami perkembangan
sangat pesat di pasar Indonesia. Mengusung konsep kopi modern, Tomoro Coffee berhasil
memposisikan dirinya sebagai penyedia kopi berkualitas tinggi namun tetap memiliki harga yang
terjangkau bagi berbagai lapisan masyarakat. Kehadiran gerai ini, khususnya di Setiabudi Kota Medan,
bertujuan untuk menjawab kebutuhan konsumen perkotaan yang memiliki mobilitas tinggi dan
memerlukan minuman kopi yang praktis tanpa mengorbankan standar cita rasa yang ketat. Target
pasar utamanya adalah segmen generasi muda dan pekerja profesional yang telah menjadikan aktivitas
minum kopi sebagai bagian integral dari gaya hidup sehari-hari mereka. Melalui pendekatan bisnis
yang sederhana namun efisien, Tomoro Coffee mampu menarik minat konsumen dari beragam latar
belakang ekonomi.
Hasil Penelitian dan Karakteristik Responden

Penelitian ini melibatkan 98 responden yang dipilih melalui teknik purposive sampling, yakni
mereka yang telah memiliki pengalaman membeli produk di Tomoro Coffee Setiabudi. Secara umum,
profil responden menunjukkan keragaman yang mencerminkan basis pelanggan setia gerai tersebut.
Dari sisi demografi, responden didominasi oleh kelompok usia produktif yang memiliki kebiasaan
mengonsumsi kopi secara rutin. Data karakteristik responden juga mengungkapkan tingkat loyalitas
yang cukup baik, dimana sebagianbesar partisipan memiliki frekuensi pembelian yangberulang dalam
periode waktu tertentu. Hal ini menjadi indikasi awal bahwa terdapat faktor-faktor yang secara
konsisten menarik minat mereka untuk kembali melakukan transaksi di gerai ini.

Tabel Karakteristik Responden Berdasarakan Jenis Kelamin

Kategori Jumlah
Responden Persentase
Pria 35 36
Wanita 63 64
Total 98 100

Sumber: Hasil Penelitian 2025 (data diolah)
Analisis Deskriptif Variabel Penelitian

Berdasarkan pengolahan data kuesioner, persepsi responden terhadap variabel-variabel
penelitian memberikan gambaran yang sangat positif. Analisis deskriptif dilakukan dengan mengacu
pada skala mean untuk menentukan kategori penilaian terhadap setiap indikator.

Pada variabel Kualitas Produk (X1), mayoritas responden menyatakan setuju bahwa produk
Tomoro Coffee memenuhi ekspektasi mereka. Indikator yang menonjol dalam variabel ini adalah
efisiensi proses pembelian, di mana responden merasa proses tersebut berlangsung dengan sangat
cepat. Selain itu, keyakinan konsumen terhadap penggunaan bahan baku berkualitas tinggi menjadi
salah satu faktor penentu kepuasan mereka. Meskipun demikian, terdapat catatan mengenai
konsistensi kualitas di setiap pembelian, di mana nilai rata-rata pada indikator ini menunjukkan
petlunya perhatian lebih lanjut dari pihak manajemen untuk menjaga standar yang seragam di setiap
kunjungan.

Pada variabel Kualitas Pelayanan (X2), hasil analisis menunjukkan tingkat kepuasan yang
tinggi. Aspek visual dan kerapian karyawan menjadi daya tarik utama yang memberikan kesan
profesional serta meningkatkan kenyamanan pelanggan saat berada di gerai. Karyawan dinilai memiliki
kesigapan yang baik dalam melayani pesanan dan mampu memberikan penjelasan yang komunikatif
saat pelanggan bertanya mengenai detail menu. Keramahan dan kesantunan staf dalam berinteraksi
merupakan elemen krusial yang membentuk persepsi positif terhadap kualitas layanan secara
keseluruhan.

Pada variabel Keputusan Pembelian (Y), responden menunjukkan kecenderungan yang kuat
untuk memilih Tomoro Coffee sebagai pilihan utama. Hal ini dipicu oleh perasaan bahwa produk
yang ditawarkan sesual dengan kebutuhan dan selera pribadi mereka. Keputusan untuk membeli
kembali di masa depan juga menunjukkan angka yang positif, yang menandakan adanya kepercayaan
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bahwa memilih Tomoro Coffee adalah langkah yang tepat dibandingkan dengan merek pesaing
lainnya.
Hasil Uji Asumsi Klasik

Sebelum dilakukan analisis regresi, data telah melewati serangkaian uji asumsi klasik untuk
menjamin validitas model. Uji normalitas menunjukkan bahwa data terdistribusi secara normal, yang
berarti model regresi layak digunakan untuk pengujian hipotesis. Selanjutnya, uji multikolinearitas
membuktikan bahwa tidak terjadi hubungan linear yang kuat antar variabel independen, sehingga
masing-masing variabel dapat berdiri sendiri dalam menjelaskan variabel dependen. Terakhir, melalui
uji heteroskedastisitas, dipastikan bahwa tidak terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu
pengamatan ke pengamatan lain, sehingga model regresi tetap efisien dan tidak bias.
Uji Normalitas

Histogram

Dependent Variable: Total Y

bean = -4 61E-16
26 Std, Dev, = 0,850
N

N

Frequency

i 2
Regression Standardized Residual

Gambar Uji Normalitas dengan Histogram

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Total Y
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Gambar Uji Normalitas dengan Normal P-P Plot

Tabel Uji Kolmogorov-Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual
N 98
Normal ParametersaP Mean .0000000
Std. Deviation 3.54689685
Most Extreme Differences Absolute .081
Positive .061
Negative -.081
Test Statistic .081
Asymp. Sig. (2-tailed) A12¢

Sumber : Hasil Penelitian 2025 (data diolah)
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Uji Multikolinearitas
Tabel Uji Nilai Tolerance

Coefficients?
Unstandardized Coefficients | Standardized Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Etror Beta t Sig. Tolerance
1 (Constant) -1.480 1.817 -814 | .418
Kualitas Produk 1.087 .092 7701 11.856 | .000 456
Kualitas Pelayanan 183 069 172 | 2.655|.009 456

a. Dependent Variable : Keputusan Pembelian
Sumber : Hasil Penelitian 2025 (data diolah)

Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: Total Y

Regression Standardized Predicted Value

Regression Studentized Residual

Gambar Heteroskedastisitas dengan Scatterplot
Analisis Regresi Linear Berganda dan Uji Hipotesis

Berdasarkan hasil analisis statistik, model regresi yang dihasilkan menunjukkanarah hubungan
yang jelas antara kualitas produk, kualitas pelayanan, dan keputusan pembelian.

Uji t (Parsial) mengungkapkan bahwa Kualitas Produk memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Nilai signifikansi yang berada di bawah ambang batas
membuktikan bahwa setiap peningkatan pada standarkualitas produk akan secara nyata meningkatkan
kecenderungan konsumen untuk melakukan pembelian. Begitu pula dengan Kualitas Pelayanan, yang
terbukti secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan. Ini menunjukkanbahwa aspek layanan
yang prima merupakan faktor yang tidak dapat dipisahkan dalam mendorong transaksi konsumen.

Tabel Hasil Regresi Linear Berganda

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -1.480 1.817 _.814 418
Total X1 1.087 .092 770 11.856 .000
Total X2 .183 .069 172 2.655 .009

Sumber : Hasil Penelitian 2025 (data diolah)

Tabel Uji Signifikansi Parsial (Uji t)

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -1.480 1.817 -.814 418
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Kualitas

oot 1.087 092 770|  11.856 000
Kualitas 183 069 172 2.655 .009
Pelayanan

Sumber : Hasil Penelitian 2025 (data diolah)
Secara simultan, melalui Uji F, ditemukan bahwa Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan

secara bersama-sama memiliki pengaruh yang sangat signifikan terhadap Keputusan Pembelian. Hasil
pengujian koefisien determinasi (Adjusted R Square) menunjukkan nilai sebesar 0,814. Hal ini
bermakna bahwa sebesar 81,4% variasi atau perubahan dalam Keputusan Pembelian konsumen di
Tomoro Coffee Setiabudi dapat dijelaskan oleh variabel Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan
secara kolektif. Sementara itu, sisa sebesar 18,6% dipengaruhi oleh faktor-faktorlain di luar lingkup
penelitian ini, seperti faktor harga, lokasi, atau strategi promosi.

Tabel Hasil Uji F Signifikansi Serempak (Uji-F)

ANOVA*
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 5468.969 2 2734.485| 212.878 .000"
Residual 1220.306 95 12.845
Total 6689.276 97

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian
b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk

Sumber : Hasil Penelitian 2025 (data diolah)
Tabel Hasil Pengujian Koefisien Determinasi

Model Summary®

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate

1 904 818 814 3584

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk
b. Dependent Variable: Keputusan Pembelian

Sumber: Hasil Penelitian 2025 (data diolah)
Pembahasan
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian

Berdasarkan pengujian parsial (uji t), kualitas produk terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian dengan nilai t-hitung 11,856 yang jauh lebih besar dari t-
tabel 3,09. Temuan ini menegaskan bahwa kualitas fisik produk kopi, termasuk aroma, rasa, dan
kesegaran bahan baku, merupakan determinan utama yang mendorong konsumen untuk melakukan
transaksi. Kecepatan layanan penyajian juga menjadi bagian dari persepsi kualitas produk yang sangat
dihargai, di mana proses yang cepat memberikan kepuasan instan bagi pelanggan yang memiliki
mobilitas tinggi.
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian

Kualitas pelayanan juga menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian dengan nilai t-hitung 2,655 lebih besar dari t-tabel 1,98. Meskipun pengaruhnya secara
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angka koefisien lebih kecil dibandingkan kualitas produk, elemen layanan tetap krusial dalam
membangun pengalaman emosional pelanggan. Karyawan yang berpenampilan rapi dan komunik atif
memberikan jaminan profesionalisme yang membuat konsumen merasa yakin dengan pilihannya.
Pelayananyangbaik mampu menutupi kekurangan kecil pada aspek produk dan memperkuat loyalitas
pelanggan di tengah persaingan kedai kopi yang sangat kompetitif di Medan.
Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian

Secara simultan (uji F), kedua variabel independen ini berpengaruh signifikan terhadap
keputusan pembelian dengan nilai F-hitung sebesar 212,878 yang melebihi nilai F-tabel 3,09. Hasil
pengujian koefisien determinasi (Adjusted R Square) menunjukkan nilai 0,814, yang berarti bahwa
81,4% variasi dalam keputusan pembelian di Tomoro Coffee Setiabudi dipengaruhi secara bersama-
sama oleh kualitas produk dan pelayanan. Tingginya persentase ini membuktikan bahwa sinergiantara
keunggulan produk fisik dan kualitas interaksi layanan merupakan kunci keberhasilan dalam
mengamankan pangsa pasar. Sisa sebesar 18,6% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini,
sepertivariabel harga, lokasi, atau atmosfer gerai yangjuga mungkin menjadi pertimbangan konsumen.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai pengaruh
kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian di Tomoro Coffee Setia Budi
Kota Medan, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan utama sebagai berikut:

1. Pengaruh Kualitas Produk secara Parsial: Kualitas produk memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen di Tomoro Coffee Setia Budi. Hal ini dibuktikan
melalui uji statistik di mana nilai t-hitung jauh lebih besar dari t-tabel. Indikator utama seperti
kecepatandalam proses penyajian produk dan penggunaan bahanbakukopi Arabika berkualitas tinggi
menjadi faktor dominan yang meyakinkan konsumen untuk melakukan pembelian. Temuan ini
menegaskan bahwa keunggulan fisik dan fungsional produk adalah fondasi utama dalam
memenangkan kompetisi di industti kedai kopi.

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan secara Parsial: Kualitas pelayanan terbukti memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Meskipun kontribusinya secara statistik sedikit
di bawah variabel kualitas produk, peran interaksi manusia tetap krusial. Aspek visual seperti kerapian
penampilan karyawan serta keramahan staf dalam melayani pesanan memberikan pengalaman
emosional yang positif bagi pelanggan. Pelayanan yang komunikatif membantu menjembatani
ekspektasi pelanggan dengan layanan yang diberikan, sehingga memperkuat niat konsumen untuk
memilih gerai ini.

3. Pengaruh secara Simultan (Bersama-sama): Kualitas produk dan kualitas pelayanan secara
bersama-sama memiliki pengaruh yang sangat signifikan terhadap keputusan pembelian di Tomoro
Coffee Setia Budi Kota Medan. Hasil analisis menunjukkan nilai koefisien determinasi (Adjusted R
Square) yang tinggi sebesar 81,4%. Hal ini mengindikasikan bahwa keputusan pembelian konsumen
sangat bergantung pada sinergi antara produk yangnikmatdan pelayananyangprima. Jika kedua aspek
ini ditingkatkan secara bersamaan, maka kemungkinan konsumen untuk melakukan pembelian akan
meningkat secara drastis. Adapun sisa pengaruh sebesar 18,6% berasal dari variabel lain yang tidak
dibahas dalam penelitian ini.

Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas, peneliti mengajukan beberapa saran strategis yang dapat
dipertimbangkan oleh pihak manajemen dan peneliti selanjutnya:
1. Bagi Manajemen Tomoro Coffee Setia Budi:

o Konsistensi Kualitas Produk: Mengingat adanya temuan mengenai fluktuasi persepsi rasa,
disarankan bagi manajemen untuk memperketat kontrol kualitas (quality control) harian pada setiap
proses ekstraksi kopi dan penggunaan bahan baku agar rasa yang dihasilkan tetap konsisten di setiap
pembelian.

e Inovasi Kemasan: Perusahaan perlu mempertimbangkan pengembangan desainkemasanyang
lebih menarik secara visual danlebih aman untuk layanan pesan antar (delivery), guna meningkatkan
daya tarik produk dari sisi estetika.
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e Pengembangan SDM: Pelatihan berkala bagi barista mengenai komunikasi persuasif perlu
ditingkatkan. Karyawan diharapkan tidak hanya terampil meracik kopi, tetapi juga mampu
memberikan rekomendasi menu (product knowledge) secara aktif kepada pelanggan baru untuk
memudahkan proses pengambilan keputusan mereka.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya:

e Penelitian ini memiliki keterbatasan karena hanya berfokus pada dua variabel utama (kualitas
produk dan pelayanan). Oleh karenaitu, peneliti selanjutnya disarankan untuk menambah variabel lain
yang relevan seperti persepsi harga, lokasi gerai, atau atmosfer kedai kopi (store atmosphere) untuk
mendapatkan perspektif yang lebih luas mengenai perilaku konsumen.

e Diharapkan penelitian berikutnya dapat memperluas cakupan wilayah penelitian tidak hanya
di satu gerai, melainkan membandingkan antar gerai Tomoro Coffee di lokasi berbeda untuk melihat
apakah karakteristik wilayah mempengaruhi perilaku keputusan pembelian pelanggan.
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