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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas produk, kualitas layanan, dan suasana toko
terhadap keputusan pembelian produk minuman Chatime di mall Ciputra, Jakarta Barat. Sampel dari penelitian ini
adalah 100 pelanggan Chatime di mall Ciputra. Metode purposive sampling digunakan dengan menyebarkan
kuesioner secara online yang kemudian diolah menggunakan PLS-SEM. Hasil dari penelitian ini adalah Kualitas
Produk dan Kualitas Layanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian.
Suasana Toko tidak memiliki pengaruh terhadap Keputusan Pembelian produk minuman Chatime di Mall Ciputra,
Jakarta Barat.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Suasana Toko, Keputusan Pembelian

ABSTRACT
The purpose of this study was to examine the effect of product quality, service quality, and store atmosphere on
purchase decision for Chatime drink products at Ciputra Mall, West Jakarta. The sample of this research is 100
Chatime customers at Ciputra Mall. Purposive sampling method was used by distributing online questionnaires
which were then processed using PLS-SEM. The results of this study are Product Quality and Service Quality have
a positive and significant effect on the Purchase Decision. Store Atmosphere has no effect on the Purchase Decision
of Chatime drink products at Ciputra Mall, West Jakarta.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Store Atmosphere, Purchase Decision

1. PENDAHULUAN

Latar Belakang

Saat ini, di tengah kesibukan yang padat karena bekerja dan beraktivitas, banyak masyarakat
membutuhkan tempat untuk sekedar bersantai menikmati makanan atau minuman bersama
teman maupun keluarganya. Banyak pengusaha yang membuka bisnis minuman dikarenakan
minuman merupakan kebutuhan pokok setiap orang. Di Indonesia, selain mengonsumsi air
mineral, masyarakat juga mengonsumsi teh. Populernya teh membuat banyak pengusaha pada
bidang minuman mulai mencoba inovasi baru dalam bisnisnnya. Contoh inovasi teh yang
populer adalah teh yang dikombinasikan dengan toping yang biasa dikenal dengan bubble tea.
Hal tersebut dapat dilakukan guna menarik pelanggan agar dapat membuat keputusan pembelian
untuk produk. Keputusan pembelian menurut Kotler (2003), merupakan keputusan yang diambil
konsumen untuk melakukan pembelian suatu produk yang diawali dengan pengenalan
kebutuhan, mendapatkan informasi, menilai dan membandingkan beberapa alternatif pembelian
yang ada.
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Guna menarik pelanggan penting bagi setiap perusahaan untuk selalu meningkatkan kualitas
produknya. Kotler dan Armstrong (2008) mengatakan bahwa kualitas produk adalah
keistimewaan produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan. Selain kualitas produk, kualitas layanan pada setiap perusahaan juga
penting bagi perusahaan. Menurut Moha dan Loindong (2016, h.577) “Kualitas layanan adalah
segala bentuk aktifitas yang dilakukan oleh perusahaan untuk meningkatkan keunggulan suatu
layanan demi memenuhi keinginan dan harapan serta kepuasan pelanggan”. Suasana toko juga
memiliki peran penting untuk menarik minat pelanggan. Semakin baik suasana toko maka
semakin tertarik juga pelanggan untuk mengunjungi toko. Menurut Risanti dan Khuzaini (2017)
suasana toko berhubungan dengan bagaimana para manajer dapat memanipulasi desain
bangunan, ruang interior, tata ruang lorong-lorong, tekstur karpet dan dinding, bau, warna,
bentuk, dan suara yang di alami para pelanggan. Karenanya penting bagi setiap perusahaan untuk
memperhatikan kualitas produk, kualitas layanan, dan suasana toko guna menarik pelanggan
untuk membuat keputusan pembelian.

Dilihat dari penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Soegoto, Yumi Febiola Merentek (2017)
tentang pengaruh Kualitas Produk, Suasana Toko, dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan
Pembelian Pada KFC Bahu Mall Manado, mendapatkan hasil bahwa kualitas produk, suasana
toko, dan kualitas pelayanan memiliki Pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian. Penelitian lain juga dilakukan oleh Risanti dan Khuzaini (2017) tentang Pengaruh
Kualitas Layanan, Kualitas Produk, Dan Suasana Toko Terhadap Keputusan Pembelian,
mendapatkan hasil bahwa kualitas produk, kualitas layanan, dan suasana toko memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Perbedaan ada pada penelitian yang
diakukan Djohansjah dan Pratomo (2017) tentang Pengaruh Store Atmosphere, Kualitas Produk
dan Kualitas Layanan terhadap keputusan pembelian di Caturra Espresso menunjukkan bahwa
kualitas produk memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian,
sedangkan Store Atmosphere dan kualitas layanan tidak. Karenanya peneliti melakukan
penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Dan Suasana Toko
Terhadap Keputusan Pembelian Produk Minuman Chatime di Mall Ciputra, Jakarta Barat.

Kajian Teori

Keputusan Pembelian

Menurut Kotler dan Amstrong (2008), keputusan pembelian adalah langkah-langkah dalam
proses pengambilan keputusan di mana pelanggan benar-benar membeli. Suharto (2017)
menjelaskan bahwa keputusan pembelian adalah perilaku pembelian seseorang dalam menentukan
suatu pilihan produk untuk mencapai kepuasan sesuai kebutuhan dan keinginan konsumen yang
meliputi pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi terhadap alternatif pembelian, keputusan
pembelian, dan perilaku setelah pembelian. Menurut Oscar dan Keni (2019), Keputusan pembelian
merupakan pertimbangan-pertimbangan yang dilakukan oleh konsumen dalam menyeleksi suatu
produk sebelum melakukan pembelian.

Kualitas Produk

Menurut Lasander (2013) Kualitas produk adalah keseluruhan kualitas atau keunggulan suatu
produk atau jasa layanan berkaitan dengan apa yang diharapkan oleh pelanggan. Lubis (2015)
mengungkapkan bahwa kualitas produk merupakan upaya yang dilakukan perusahaan dalam
memberikan kepuasan bagi konsumen. Kotler dan Armstrong (2008) mengatakan bahwa kualitas
produk adalah keistimewaan produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan.
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Kualitas Layanan

Nursanti dan Herlina (2012) mengungkapkan bahwa kualitas layanan adalah kinerja yang
mengarah pada mutu yang diharapkan dari yang ditawarkan secara lebih mendalam karena
manfaat besar yang dihasilkan dari pelayanan, yang dapat meningkatkan intensitas pembelian
dan loyalitas pelanggan. Menurut Moha dan Loindong (2016) Kualitas layanan adalah segala
bentuk aktifitas yang dilakukan oleh perusahaan untuk meningkatkan keunggulan suatu layanan
demi memenuhi keinginan dan harapan serta kepuasan pelanggan.

Suasana Toko

Suharto (2017) mengungkapkan bahwa suasana toko adalah suasana yang diciptakan oleh toko
sehingga mempengaruhi emosi pembeli yang menyebabkan pembelian. Menurut Isnandari dan
Sunarti (2018) Suasana toko adalah suatu kombinasi berbagai karakteristik suatu restoran yang
kemudian diharapkan dapat membentuk citra restoran, meliputi arsitektur, tata ruang, papan
tanda dan pajangan, pewarnaan, pencahayaan, suhu udara, suasana, dan aroma yang akan
mempengaruhi ketertarikan konsumen hingga perilaku pembelian oleh konsumen.

Kaitan antara Kualitas Produk dengan Keputusan Pembelian

Kodu (2012) meneliti industri otomotif di Manado. Dalam penelitiannya terdapat hasil bahwa
kualitas produk memiliki pengaruh yang postif terhadap keputusan pembelian mobil Toyota
Avanza di Manado. Penelitian yang sejalan dilakukan oleh Sejati (2016) yang meneliti tentang
restoran di Surabaya. Dalam penelitiannya disebutkan bahwa kualitas produk memilik pengaruh
yang positif terhadap keputusan pembelian Starbucks di Surabaya. Hal tersebut juga didukung
dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Aminudin (2015) yang mendapatkan hasil bahwa
kualitas produk memiliki pengaruh yang positif terhadap keputusan pembelian pada KFC Mega
Mas Manado.

Kaitan antara Kualitas Layanan dengan Keputusan Pembelian

Firdausy dan ldawati (2017) dalam penelitian menyebutkan bahwa kualitas layanan memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Penelitian lain dilakukan
olen Rachman dan Suryoko (2017) tentang industri kuliner. Pada penelitiannya disebutkan hasil
bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif terhadap keputusan pembelian pada
Rumah Makan Wajan Mas Kudus. Hasil tersebut didukung oleh Sriyanto dan Utami (2016) yang
melakukan penelitian tentang pelanggan otomotif. Dalam penelitiannya terdapat hasil bahwa
kualitas layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan pembelian pada produkk
Dadone di PT. Super Safe Sejati Jakarta.

Kaitan antara Suasana Toko dengan Keputusan Pembelian

Febriatmoko (2018) melakukan penelitian pada industri ritel. Hasil yang didapat adalah suasana
toko memiliki pengaruh positif pada keputusan pembelian pada Palapa Toserba di Surabaya.
Penelitian lain dilakukan oleh Wahyuningtias dan Wahyuati (2017) di Surabaya. Dalam
penelitian tersebut terdapat hasil bahwa suasana toko memiliki hubungan yang signifikan
terhadap keputusan pembelian. Isnandari dan Sunarti (2018) meneliti pelanggan yang
mengkonsumsi kopi di Malang. Penelitiannya menyebutkan hasil bahwa suasana toko
mempunyai pengaruh signifikan pada keputusan pembelian pada Java Dancer Coffee di Malang.
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Hipotesis

Hi:: Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian produk minuman
Chatime di Mall Ciputra Jakarta Barat

H>: Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian produk minuman
Chatime di Mall Ciputra Jakarta Barat

Hs: Suasana Toko berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian produk minuman Chatime
di Mall Ciputra Jakarta Barat

Kualitas Produk
Kualitas Layanan

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan desain penelitian deskriptif. Pada penelitian ini populasi yang
digunakan adalah yang membeli Chatime di Mall Ciputra minimal dua kali dalam satu bulan
terakhir. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling, dengan jumlah
sampel 100 orang responden. Data yang ada di analisis dengan menggunakan software smartPLS
dengan teknik analisis data structural equation model (SEM).

Keputusan Pembelian

Gambar 1. Model penelitian

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam penelitian ini, pengujian validitas data diukur dengan menggunakan nilai convergent
validitty dan discriminant validity, dimana validitas konvergen dianggap valid apabila nilai
average variance extracted (AVE) bernilai lebih dari 0,5. Dalam penelitian ini, nilai average
variance extracted (AVE) (Tabel 1) telah sesuai dengan syaratnya. Validitas diskriminan dalam
penelitian ini dilihat dari pengukuran Fornell-Lacker (Tabel 2). Dalam penelitian ini, semua
variabel telah memenuhi ketentuan validitas diskriminan karena memiliki nilai lebih besar
daripada konstruk lainnya.

Tabel 1. Hasil Uji Average Variance Extracted (AVE)
Variabel Average Variance Extracted
Keputusan Pembelian 0,636
Kualitas Layanan 0,530
Kualitas Produk 0,501
Suasanan Toko 0,540
Tabel 2. Hasil Uji Fornell-Lacker
. . Kualitas .
Variabel Keputusan Pembelian Kualitas Produk Suasana Toko
Layanan
Keputusan Pembelian 0,797
Kualitas Layanan 0,627 0,728
Kualitas Produk 0,601 0,614 0,708
Suasana Toko 0,545 0,672 0,697 0,735
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Pengujian reliabilitas konsistensi internal dapat dilihat dari nilai composite reliability (Tabel 3).
Pada penelitian ini, semua variabel memiliki nilai >0,70 yang artinya variabel tersebut telah
memenuhi syarat uji konsistensi internal.

Tabel 3. Hasil Composite Reliability

Variabel Composite Reliability
Keputusan Pembelian 0,940
Kualitas Layanan 0,955
Kualitas Produk 0,933
Suasana Toko 0,961

Selanjutnya, dilakukan analisis R-square yang menujukkan nilai R-square sebesar 0,469 yang
menjelaskan bahwa sebesar 46,9% variasi variabel keputusan pembelian dapat dijelaskan oleh
variabel kualitas produk, kualitas layanan, dan suasana toko. Sisanya sebesar 53,1% dapat
dijelaskan oleh variabel yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Pada hasil analisis Predictive
Relevance (Q% menjelaskan bahwa hubungan konstruk variabel-variabel yang diteliti dalam
penelitian ini di anggap relevan karena memiliki nilai Q2 lebih besar dari 0 (>0). Dan dari uji
Effect Size (Tabel 4) didapatkan hasil bahwa Kualitas Layanan, Kualitas Produk, daan Suasana
Toko memiliki pengaruh yang kecil terhadap keputusan pembelian.

Tabel 4. Hasil Effect Size

Variabel Keputusan Pembelian
Kualitas Layanan 0,146
Kualitas Produk 0,091

Suasana Toko 0,003

Berdasarkan pengujian indikator formatif, uji multikolinearitas pada dimensi kualitas produk,
kualitas layanan, dan suasana toko memiliki nilai VIF kurang dari 5 yang artinya tidak terdapat
multikolinearitas. Dan pada pengujian Sign of Weight, dapat dilihat bahwa t-statistic dan p-value
pada dimensi kualitas produk, kualitas layanan, dan suasana toko adalah signifikan.

Tabel 5. Hasil Uji Sign of Weight Kualitas Produk

Dimensi t-statistic p-value
Estethic 12,877 0,000
Features 10,511 0,000
Performance 11,381 0,000
Durability 9,161 0,000
Conformance 14,243 0,000
Reliability 11,342 0,000
Percived quality 11,605 0,000

Tabel 6. Hasil Uji Sign of Weight Kualitas Layanan

Dimensi t-statistic p-value
Tangible 13,941 0,000
Assurance 13,399 0,000
Reliability 12,807 0,000
Responsiveness 18,165 0,000
Empathy 12,621 0,000
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Tabel 7. Hasil Uji Sign of Weight Suasana Toko

Dimensi t-statistic p-value
Cleanliness 13,277 0,000
Music 13,823 0,000
Scent 9,909 0,000
Temperature 11,461 0,000
Lighting 13,461 0,000
Color 12,932 0,000
Display/layout 14,083 0,000

Pada pengujian Path Coefficient (Tabel 8) didapatkan hasil bahwa Kualitas Layanan dan
Kualitas Produk memberi pengaruh kuat dan positif terhadap keputusan pembelian. Sedangkan
Suasana toko memberi pengaruh negatif yang lemah terhadap keputusan pembelian.

Tabel 8. Hasil Path Coefficient

Path Coefficient t-Statistic P-Values
Kualitas Layanan — Keputusan Pembelian 0,391 3,181 0,002
Kualitas Produk —» Keputusan Pembelian 0,318 2,576 0,010
Suasana Toko—» Keputusan Pembelian 0,061 0,441 0,659

Berdasarkan hasil uji hipotesis pertama, kualitas produk memiliki pengaruh yang positif
signifikan terhadap keputusan pembelian di Chatime Mall Ciputra. Hal ini dapat dilihat pada
Tabel 8 yang menunjukan nilai t-statistic sebesar 2,576 lebih besar dari 1,96 dan p-value sebesar
0,010, dimana nilai tersebut lebih kecil dari 0,05 (<0,05), maka dapat dijelaskan bahwa hipotesis
H: tidak ditolak. Berdasarkan hasil uji hipotesis kedua, kualitas layanan memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian di Chatime Mall Ciputra. Hal ini dapat
dilihat pada Tabel 8 yang menunjukan nilai t-statistic sebesar 3,181 lebih besar dari 1,96 dan
nilai p-value sebesar 0,002, dimana nilai tersebut lebih kecil dari 0,05 (<0,05), maka dapat
dijelaskan bahwa hipotesis H> tidak ditolak. Berdasarkan hasil uji hipotesis ketiga, suasana toko
tidak memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian di Chatime Mall Ciputra. Hal ini dapat
dilihat pada Tabel 8 yang menunjukan nilai t-statistic sebesar 0,441 kurang dari 1,96 dan nilai p-
value sebesar 0,659, dimana nilai tersebut lebih besar dari 0,05 (<0,05), maka dapat dijelaskan
bahwa hipotesis Hs ditolak. Artinya suasana toko di Chatime bukan merupakan salah satu faktor
yang membuat pelanggan melakukan keputusan pembelian. Karena kebanyakan pelanggan
membeli Chatime untuk diminum di jalan atau dibawa pulang, sehingga suasana toko tidak
menjadi faktor yang penting untuk menarik pelanggan membeli produk.

Diskusi

Berdasarkan hasil uji hipotesis pertama, kualitas produk memiliki pengaruh yang positif
signifikan terhadap keputusan pembelian Chatime di Mall Ciputra. Hal ini dapat dilihat dari nilai
t-statistic sebesar 2,576 lebih besar dari 1,96 dan p-value sebesar 0,010, dimana nilai tersebut
lebih besar dari 0,05 (<0,05), maka dapat dijelaskan bahwa hipotesis H; tidak ditolak. Hal ini
sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Sejati (2016) yang meneliti tentang Pengaruh
Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian Pada Starbucks
menunjukan bahwa kualitas produk berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap
keputusan pembelian. Penelitian lain oleh Anwar (2015) yang menunjukan hasil bahwa kualitas
produk berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap keputusan pembelian juga sejalan
dengan penelitian ini. Selanjutnya, penelitian yang dilakukan oleh Ong dan Sugiharto (2013)
tentang Pengaruh Citra, Diferensiasi, Kualitas Produk, Dan Harga Terhadap Keputusan
Pembelian Pelanggan di Cincau Station Grand City, Surabaya menunjukkan hasil bahwa kualitas
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produk berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap keputusan pembelian, penelitian
tersebut juga sejalan dengan penelitian ini.

Berdasarkan hasil uji hipotesis kedua, kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan, dengan efek yang kecil terhadap keputusan pembelian Chatime di Mall Ciputra, maka
dapat dijelaskan bahwa H> tidak ditolak. Hal ini sesuai dengan penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Suryoko (2017) tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap
Keputusan Pembelian (Studi Kasus Pada Rumah Makan Wajan Mas Kudus) menyatakan bahwa
kualitas pelayanan, dan harga berpengaruh signifikan dan positif terhadap keputusan pembelian.
Penelitian yang dilakukan oleh Luthfianto (2017) tentang Pengaruh Kualitas Layanan dan Gaya
Hidup Terhadap Keputusan Pembelian Cafe Jalan Korea mendapatkan hasil bahwa kualitas
layanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, hal
tersebut sejalan dengan penelitian ini. Kemudian, penelitian yang dilakukan Djohansjah dan
Pratomo (2017) tentang Pengaruh Store Atmosphere, Kualitas Produk dan Kualitas Layanan
terhadap keputusan pembelian di Caturra Espresso menunjukkan bahwa kualitas layanan
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, penelitian tersebut
sesuai dengan penelitian ini.

Berdasarkan hasil uji hipotesis ketiga, suasana toko tidak memiliki pengaruh terhadap keputusan
pembelian di Chatime Mall Ciputra, maka dapat dijelaskan bahwa Hz ditolak. Hal ini tidak
sejalan dengan penelitian sebelumnya oleh Febriatmoko (2018) yang meneliti tentang Pengaruh
Store Atmosphere, dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian (Studi Pada Konsumen Palapa
Toserba Surabaya) yang mendapatkan hasil bahwa Store Atmosphere berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pembelian. Penelitian lain dilakukan oleh Diawan (2016) yang meneliti
tentang The Influence Of Store Atmosphere On Purchase Decision And It’s Impact On
Customer’s Satisfaction menunjukkan bahwa suasana toko memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian, hal tersebut tidak sejalan dengan penelitian ini. Selain
itu, penelitian lain dilakukan oleh Suharto (2017) tentang Pengaruh Gaya Hidup, Suasana Toko
dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Pada Giggle Box Cafe & Resto
Semarang menunjukkan bahwa suasana toko memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian. Penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian sebelumnya, yang
artinya suasana toko di Chatime bukan merupakan salah satu faktor yang membuat pelanggan
melakukan keputusan pembelian. Karena kebanyakan pelanggan membeli Chatime untuk
diminum di jalan atau dibawa pulang, sehingga suasana toko tidak menjadi faktor yang penting
untuk menarik pelanggan membeli produk.

4. KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil uji, hasil analisis, dan pembahasan yang telah dijelaskan, maka kesimpulan

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Kualitas produk memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian produk minuman Chatime di Mall Ciputra, Jakarta Barat.

2. Kualitas Layanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian produk minuman Chatime di Mall Ciputra, Jakarta Barat.

3. Suasana Toko tidak memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian produk minuman Chatime di Mall Ciputra, Jakarta Barat.
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