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ABSTRAK 

 

 

Penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Tea Break di Royal Plaza 

Surabaya” yang bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas 

Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen 

Tea Break di Royal Plaza Surabaya. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan pendekatan 

kuantitatif, melalui kuesioner dengan menggunakan skala likert. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah Purposive Sampling dengan 

menggunakan rumus Ferdinand. Pengumpulan data dilakukan dengan 

menyebarkan kuesioner secara online dengan google form berjumlah 100 

Responden. Dan sampel yang digunakan adalah para konsumen Tea Break yang 

pernah mengkonsumsi dan membeli minuman Tea Break di Royal Plaza Surabaya. 

Kuesioner diolah menggunakan bantuan statistik dengan analisis data  

menggunakan SPSS versi 16. Metode analisis menggunakan uji validitas dan 

reliabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi linier berganda dan uji hipotesis. 

Hasil penelitian uji T atau parsial menunjukkan bahwa Kualitas Produk, 

Harga dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 

pembelian konsumen Tea Break. Sedangkan hasil pengujian uji F atau secara 

simultan Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara 

simultan terhadap keputusan pembelian konsumen Tea Break. Serta hasil uji 

koefisien determinasi (R²) sebesar 0,630. 

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Pada era modernisasi tersebut, perkembangan bisnis dari bermacam- 

macam industri bersaing dengan sangat ketat, Sehingga dapat menjadikan 

persaingan semakin pesat. Banyak usaha yang menjanjikan barang-barang 

terbaru pada umumnya hampir sama dengan barang satu dengan barang 

lainnya. Hal ini dalam beragam bisnis yang serupa dengan produk ini, dapat 

mengakibatkan produk yang bersaing dalam pasar sangat banyak, yang 

diinginkan sesuai dengan kebutuhan konsumen. 

Ada banyak sistem untuk mengatur minat beli konsumen seperti dalam 

bentuk merek yang lebih menarik atau membentuk kualitas produk yang 

maju. Sehingga para pembeli melakukan pembelian dengan harga yang 

terjangkau, untuk mengetahui kualitas produk maupun kualitas pelayanan 

yang bisa menjadikan para pembeli merasa senang. Kepercayaan konsumen 

yang dapat kita gunakan sebagai simbol dalam kemajuan suatu usaha. Hal ini 

pelayanan yang baik yang dapat membuat diri pembeli bahwasanya para 

usaha bisa memberikan kualitas yang bagus agar konsumen merasa puas, 

Maka konsumen pun dapat percaya dengan perusahaan kita. 

Dalam perkembangan bisnis perusahaan terus menerus melakukan 

berbagai upaya  agar bisnis penjualan produknya meningkat. Dari 

memperhatikan kualitas produk, harga dan manfaat yang akan diperoleh 

konsumen sangat diperhatikan. Syarat untuk mencapai tujuan perusahaan 
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dalam dunia persaingan adalah salah satunya mempertahankan pelanggan. 

Agar tujuan tersebut tercapai, berbagai perusahaan berlomba-lomba dalam  

menciptakan sebuah produk-produk dengan kualitas yang bagus dan sesuai 

keinginan pelanggan dengan harga yang pantas. Memahami perilaku 

konsumen juga sangat penting untuk mempertahankan pelanggan, setiap 

konsumen mempunyai perilaku yang berbeda-beda dalam membeli atau 

menggunakan jasa perusahaan, sehingga perusahaan dituntut untuk dapat 

bisa membaca atau memahami perilaku konsumen yang akan membeli 

barang perusahaan. 

Sebelum konsumen melakukan pembelian, konsumen melakukan 

beberapa tahap untuk dapat membentuk sebuah keputusan pembelian pada 

setiap mereka melakukan pembelian barang. Keputusan pembelian 

merupakan tahap dimana proses pemilihan konsumen secara aktual membeli 

produk.1  

Pada era globaliasasi ini sebuah tempat dan persaingan para usaha 

berbagai bisnis yang beroperasi di Indonesia. Ada kalanya masa yang akan 

datang ini masyarakat bisa memperluas pasar produk dari perusahaan 

Indonesia tersebut. Suatu perusahaan harus berkerja keras dalam mengatur 

rencana baru dapat menjual barang dan jasa tersebut. Agar bisa persaingan 

dengan pesat dan pesaing yang memberi hasil oleh konsumen. Hal ini dapat 

menambah pesaing bagi konsumen dan bisa mendapatkan barang dengan apa 

yang di inginkan oleh pelanggan. Meski resiko dari keadaan mereka ialah 

                                                      
1 Philip Kotler, Prinsip-Prinsip Pemasaran (Jakarta: Erlangga, 1997). 
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orang yang membeli dapat pengalaman dari setiap produk yang di ciptakan 

di kalangan sekitar pasar/mall. 

Melihat hasil dari semua item produk Tea Break merupakan salah satu 

minuman siap saji yang memiliki beberapa oulet, salah satu yang berada di 

Royal Plaza Surabaya disaat banyak konsumen membeli Tea Break ini dapat 

meningkatkan hasil penjualannya mencapai 500 gelas per hari. Akan tetapi 

Tea Break juga mengalami berbagai hambatan konsumen yang membeli Tea 

Break hasil penjualannya menurun drastis mencapai 250 gelas per hari. Dapat 

dilihat dari tabel menu produk Tea Break. 

Tabel 1.1 

Menu Hasil Penjualan 

Signature Milk Tea 

Milk Tea 25 Gelas 

Jasmine Milk Tea 15 Gelas 

Lychee Milk Tea 20 Gelas 

Thai Milk Tea 10 Gelas 

Matcha Milk Tea 20 Gelas 

Chocolate Milk Tea 35 Gelas 

Manggo Milk Tea 10 Gelas 

Fantastic Tea Break 

Taro Milk 10 Gelas 
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Matcha Milk 40 Gelas 

Chocolate Milk 100 Gelas 

Love Me 10 Gelas 

Brown Sugar Milk 30 Gelas 

Dalgona Coffe 15 Gelas 

Brown Sugar Dalgona Coffe 10 Gelas 

STMJ 20 Gelas 

The Spesial Tea 

Fresh Tea 10 Gelas 

Jasmine Tea 10 Gelas 

Cheese Tea 15 Gelas 

Manggo Tea 10 Gelas 

Strawberry Tea 10 Gelas 

Exotic Tea Break 

Popping Lychee Tea 15 Gelas 

Popping Mango Tea 20 Gelas 

Popping Strawberry Tea 15 Gelas 

Popping Lychee Milk Tea 10 Gelas 

Popping Mango Milk Tea 10 Gelas 

Popping Strawberry Milk Tea 5 Gelas 
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Additional Topping 

Bubble 100 

Grass Jelly 25 

Brown Sugar 15 

Rainbow Jelly 10 

Pudding 15 

Cheese Cream 10 

Poopping All Varian 15 

Sumber wawancara karyawan mbak Novi Tea Break di Royal Plaza 

Surabaya. 

Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa penjualan Tea Break yang 

paling favorit adalah  menu varian Tea Break Chocolate Milk karena varian 

ini paling di sukai oleh semua kalangan. Untuk mengenai rasanya pun enak  

dan di tambah dengan topping bubble yang disukai para konsumen tersebut.  

Tea Break bertujuan untuk membuat minuman yang berkarakteristik 

dengan harga yang sangat murah sehingga mereka agar bisa dinikmati oleh 

semua kalangan muda. Tea Break juga mempunyai varian rasa dan topping 

terbaru, mulai dari topping buble, pudding, grass jelly, dan lain-lain. 

Sehingga dapat menikmati kesegaran tea break ini. Varian terbaru ini juga  

disesuaikan dengan selera kalangan muda tersebut. Tea break istilah yang   

digunakan dalam seluruh pekerja, saat para pekerja sedang istirahat di jam 

sarapan hingga waktu makan siang. Ketika istirahat biasanya karyawan dapat 

mengkonsumsi tea sehingga disebut tea break. Pada dasarnya  minuman tea 
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break ini dapat menjaga kualitas dan kepuasan pelanggan kami, selalu 

berikan yang terbaik bagi tea break. Mulai dari bahan-bahan yang digunakan 

seperti teh dan lain-lain. Dan menjaga pelayanan dan professional kami 

kepada semua pelanggan. Kini tea break terus berkembang pesat diseluruh 

Kota supaya semua kalangan masyarakat bisa menikmati Tea Break. Salah 

satunya minuman Tea Break yang diteliti berada di Royal Plaza Surabaya. 

Persaingan yang ketat mengakibatkan suatu perilaku usaha dapat 

melakukan usaha pelayanan terbaik kepada konsumennya. Strategi 

pemasaran menjadi salah satu yang berkembang saat ini. Kualitas ditetapkan 

dari sekelompok tujuan dan pekerjaan yang dilakukan, termasuk di bagian 

kemampuan bertahan, dan tidak bergantung pada barang lainnya atau 

keseluruhan lainnya. Sehingga produk yang memuaskan dan terbaik, agar 

produk dapat selamanya bertahan di diri orang membeli, sehingga seorang 

pembeli dapat menyediakan pembayaran berupa uang untuk membeli produk 

yang jauh lebih memuaskan pelanggan. 

Berbagai jenis minuman dan wisata kuliner di berbagai daerah yang 

menunjukan perkembangan sangat pesat, Surabaya merupakan Kota 

terbesar, pertumbuhan perekonomian begitu pesat, kota ini termasuk dalam 

salah satu kota dimana bisnis kulinernya cukup signifikan dan terus 

berkembangnya dunia industri kuliner.2  

Salah satu hal penting yang harus diperhatikan perusahaan untuk 

                                                      
2 Nabila Masarrah Harsa, ‘Pengaruh Food Quality, Service Quality Dan Price Fairness Terhadap 

Repatronage Intention Yang Di Mediasi Oleh Customer Satisfaction Ada Kantin.’, Jurnal Ilmiah, 5 

(2020), 530–49. 
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mendapatkan dan mempertahankan pelanggannya adalah keputusan  

pembelian. Keputusan pembelian merupakan satu tindakan yang dilakukan  

konsumen untuk membeli sebuah produk. Semakin menarik produk yang 

akan dijual oleh perusahaan semakin banyak juga konsumen yang 

memutuskan untuk membelinya. 

Ada banyak faktor yang mempengaruhi konsumen dalam melakukan 

pembelian pada minuman siap saji terutama di Tea Break Royal Plaza 

Surabaya, salah satunya harga yang ditetapkan perusahaan, karena harga 

merupakan hal yang sangat penting untuk diperhatikan oleh produsen yang  

tentunya dengan penetapan harga tersebut harga disesuaikan dengan kondisi 

ekonomi konsumen yang aan menjadi pembeli bagi perusahaan. 

Kualitas produk dapat di artikan sebagai yang di harapkan atau  

kepuasan konsumen atas sebuah barang. Kepuasan tersebut merangkum 

kualitas produk, biaya, pengucapan dan keselamatan. Kualitas ialah faktor 

utama yang dapat berdampak terpilihnya para pembeli untuk macam- macam 

barang. Kualitas telah menjadikan sebagai keteguhan yang penting yang dapat 

memperoleh hasil yang memuaskan. Banyak sekali peluang bisnis yang 

sukses dan berhasil. Salah satu bisnis usaha rumahan modal kecil yang dapat 

keuntungan, yang mulai sekarang banyak di tiru oleh orang adalah bisnis 

kerja dalam pebisnis dengan pembagian gaji sesuai dengan kesepakatan 

sehingga salah satu jenis usaha tersebut tea break. Seperti yang kita ketahui 

bahwa minuman tea break merupakan minuman paling populer dan sangat di  

gemari di kalangan muda. 
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Standnya di Kawasan Royal Plaza Surabaya berada di bagian tengah, 

bersebelahan dengan minuman gulu-gulu. Bertuliskan “Tea Break” berwarna 

putih neon dengan lambing dua helai daun di sebelah kanannya. Standnya di 

dominasi dengan warna hitam dengan beberapa garis hijau menunya 

terpampang jelas di bagian depan stand. Ada beragam menu yang bisa kamu 

pilih dengan menu utama Tea dan berbagai macam varian terbaru. Sehingga 

dapat membuat konsumen sangat puas dengan produk kita, dengan adanya 

varian baru ini dapat menambah selera mereka agar semakin banyak pembeli. 

Kualitas produk juga ialah keterbiasaan dari produk ini untuk 

menjalankan tujuan yang tercakup kemampuan bertahan, kehebatan atau 

keberhasilan. Sehingga di mudahkan dalam proses dan perbaikan atau  

kerusakan dan lainnya. Untuk kesimpulan dari pengaruh kualitas produk 

terhadap keputusan pembelian merupakan barang yang menjadi patokan 

didalam pebisnis ialah barang yang dijual kepada pembeli. Sebaiknya 

kualitasnya bagus untuk memiliki kebutuhan serta keinginan pembeli. 

Dengan kualitas barang yang bagus tentunya dapat menumbuhkan keinginan 

pembeli untuk melaksanakan keputusan pembelian. Menurut meneliti 

variabel kualitas produk pada produk kami, bahwasanya dapat diperkirakan 

tanda-tanda dalam sebuah toko yang memiliki produknya dan memiliki 

karakteristik tidak sesuai harapan atau sudah di terapkan pada setiap barang 

tersebut. Sehingga dapat dijadikan hasil dari pembelian oleh  pembeli. Hal ini 

dapat diperhatikan oleh konsumen dalam menghasilkan sebuah barang yang 

di tawarkan sebelum melakukan pembelian. 
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Harga ialah faktor utama dalam sebuah pemasaran. Untuk harga yang 

diberikan tergantung pada pembeli ialah berdampak pada laku atau tidaknya 

barang tersebut yang di pasaran. Menurut Tjiptono Harga juga merupakan 

bagian tidak sama dengan bagian dalam bentuk pemasaran tersebut. 

Sehingga dapat disebut dalam memasarkan (ialah barang, ruang/penyaluran, 

dan perkenalan). Hal ini sebuah harga dapat juga dijadikan patokan ukuran 

kualitas bagi pembeli, sehingga mereka dapat mengkonsumsi produk kami.3 

Tujuan kesimpulan pengaruh harga terhadap keputusan pembelian 

merupakan harga pada sebuah barang menggambarkan kualitas produk yang 

berhubungan. Kualitas produk yang banyak sepertinya didampingi dengan 

harga yang cukup tinggi, namun sebelum melakukan pembelian konsumen 

terlebih dahulu membandingkan harga-harga ditempat lain juga. Sehingga 

konsumen dapat memutuskan untuk membelinya. Menurut peneliti yang 

terkait didalam penelitian terdahulu ini selain kualitas produk, harga ialah 

jumlah yang dibayar, sehingga mendapatkan suatu produk. Peneliti tertarik 

untuk mengambil variabel harga tertarik mengambil variabel harga yang 

menawarkan sebuah produk yang bermacam-macam dan dapat mengatasi 

beberapa produk, karena terdapat barang impor langsung luar negeri 

sehingga harga lebih terjangkau. 

Menurut Tjiptono kualitas pelayanan adalah segala upaya untuk  

memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan agar tercapainya harapan 

                                                      
3 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran (Yogyakarta: Andi Offset, 2006). 
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pelanggan.4 Selain mencari produk yang sesuai pelanggan juga 

membutuhkan pelayanan yang baik, maka perusahaan seharusnya 

memberikan kualitas pelayanan yang baik, dan tanggap. Strategi ini dapat 

kita lihat dari kecekatan para pegawai yang melayani para konsumen dengan 

cepat sehingga proses penjualan dan pembelian menjadi lebih cepat. Menurut 

kotler kualitas pelayanan adalah sebuah perusahaan yang menggunakan cara 

kerja nya untuk berusaha meningkatkan perbaikan mutu yang dilakukan 

secara terus menerus terhadap proses suatu produk dan servis yang 

dihasilkan oleh perusahaan.5 Contoh usaha melayani pegawai yang baik 

dalam menerima para memakai barang hasil poduksi dan para pegawai ruang 

minuman Tea Break ini menjaga kebersihan badan  dan pakaiannya, maka 

yang dapat berpengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

yaitu keutamaan yang diinginkan dan proses utama untuk memuaskan dalam 

suatu pelanggan. Sehingga pelayanan yang di dapat pada tanggapan 

konsumen. Agar sesuai yang diinginkan dan dirasakan konsumen, maka 

kualitas pelayanan dilakukan penerimaan baik dan merasa puas. 

Menurut peneliti ikatan kualitas produk dengan harga berdampak 

keputusan pembelian adalah kualitas pelayanan ialah keutamaan yang 

penting dalam pemasaran, apabila kualitas pelayanan baik maka dapat 

mempertahankan konsumen dalam jangka waktu yang lama, kualitas 

pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dan dapat  menciptakan 

                                                      
4 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, Prinsip Penerapan Dan Penelitian (Yogyakarta: Andi Offset, 

2014). 
5 Philip Kotler Gary Amstrong, Prinsip-Prinsip Pemasaran 12th Jilid 2 Edisi Bahasa Indonesia 

(Jakarta: Erlangga, 2010). 
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keputusan pembelian dalam suatu produk. Setiap perusahaan  harus 

menciptakan kualitas pelayanan yang baik, hal ini merupakan suatu bentuk 

untuk menciptakan kenyamanan pada pelanggan, agar konsumen dapat 

mempunyai harapan dan nilai yang positif terhadap perusahaan. 

Menurut penelitian Eka Nur Asfandita (2020), kualitas produk 

berdampak signifikan terkait keputusan pembelian. Sekalipun para ahli 

Hadaita Rahmah karakteristik barang yang tidak berdampak terkait dengan 

pertimbangan suatu pelanggan. Menurut penelitian yang dilakukan oleh 

Achyar Mubarok (2019), harga berdampak positif terkait pertimbangan suatu 

pelanggan. Meskipun menurut Laila Istiqomah (2019), harga tidak 

berdampak positif terhadap keputusan pembelian. Dan menurut peneliti 

Mulyana Machmud (2020), kualitas pelayanan dapat berdampak positif 

terhadap keputusan pembelian sedangkan menurut Nur Laela Febriyanti 

(2018), kualitas pelayanan tidak berdampak positif terhadap keputusan 

pembelian. 

Dari beberapa penelitian terdahulu bahwasanya hasil dari berbagai 

penelitian terdahulu menyerahkan hasil yang berbeda-beda, sehingga ada 

perbedaan dalam penelitian ini dan peneliti ini sebelumnya pada setiap 

variabel yang sama tetapi adanya perbedaan objek kegiatan pengumpulan, 

keseluruhan yang lebih besar dan penduduk di suatu daerah dan tahun 

penelitian, sehingga pada peneliti ini peneliti ingin memfokuskan 

penelitiannya pada kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan yang 

nantinya akan mewujudkan keputusan pembelian konsumen Tea Break di  
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Royal Plaza Surabaya. Penerapan strategi pemasaran yang benar dapat di  

pengaruhi oleh konsumen dalam mengambil keputusan pembelian. 

Keputusan pembeli untuk mengambil keputusan konsumen dipengaruhi oleh 

informasi atau kemampuan pemikiran berpikir untuk salah satu kualitas 

produk,harga, dan kualitas pelayanan ialah salah satu yang di pengaruhi oleh 

pertimbangan pembeli dalam keputusan pembelian   tersebut. 

Peneliti memilih minuman Tea Break di Royal Plaza Surabaya sebagai 

objek penelitian tersebut, karena minuman tea break merupakan minuman 

yang sudah di kenal oleh masyarakat dan terdapat keadaan yang  sangat 

terdekat bagi masyarakat dan juga mahasiswa Universitas Negeri Sunan 

Ampel Surabaya dan Sekitarnya. Pada dasarnya di royal plaza ini banyak 

berbagai wisata kuliner, seperti makanan dll. Dan banyak juga pesaingan 

yang ketat. Sehingga penulis tertarik untuk menjadikan minuman tea break 

sebagai objek penelitian untuk menguji beberapa variabel tersebut. Minuman 

tea break ini memberikan pelayanan yang baik. Berdasarkan pernyataan di 

atas sampai para peneliti berharap dapat mengadakan penelitian tentang 

Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan yang di berikan pada karyawan. 

Tujuannya agar pelanggan puas terhadap suatu produk tertentu, sehingga 

objek penelitian dapat memakai variabel bebas yaitu Kualitas Produk, 

Harga,dan Kualitas Pelayanan dan penggunaan Keputusan Pembelian 

sebagai Variabel dependen. Penelitian ini melakukan penelitian dengan 

topik.”PENGARUH KUALITAS PRODUK, HARGA DAN KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN KONSUMEN 
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TEA BREAK DI ROYAL PLAZA SURABAYA”. 

 

A. RUMUSAN MASALAH 

1. Apakah Kualitas Produk berpengaruh secara parsial terhadap 

keputusan pembelian konsumen Tea Beak di Royal Plaza Surabaya? 

2. Apakah Harga berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 

pembelian konsumen Tea Beak di Royal Plaza Surabaya? 

3. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap 

keputusan pembelian konsumen Tea Beak di Royal Plaza Surabaya? 

4. Apakah Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan berpengaruh 

secara simultan terhadap keputusan pembelian konsumen Tea Beak di 

Royal Plaza Surabaya? 

5. Indikator apakah yang paling dominan berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian konsumen Tea Break di Royal Plaza Surabaya? 

 

B. TUJUAN PENELITIAN  

1. Untuk mengetahui pengaruh signifikan kualitas produk secara parsial 

terhadap keputusan pembelian konsumen Tea Break di Royal Plaza 

Surabaya. 

2. Untuk mengetahui pengaruh signifikan harga secara parsial terhadap 

keputusan pembelian konsumen Tea Break di Royal Plaza Surabaya. 
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3. Untuk mengetahui pengaruh signifikan kualitas pelayanan secara 

parsial terhadap keputusan pembelian konsumen Tea Break di Royal 

Plaza Surabaya. 

4. Untuk mengetahui pengaruh signifikan kualitas produk, harga dan 

kualitas pelayanan secara simultan terhadap keputusan pembelian 

konsumen Tea Break di Royal Plaza Surabaya. 

5. Untuk mengetahui indikator yang paling dominan berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian konsumen Tea Break di Royal Plaza 

Surabaya? 

 

C. MANFAAT PENELITIAN 

Penelitian ini bertopik “Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Tea Break di Royal 

Plaza Surabaya” Diharapkan dapat membawa manfaat bagi peneliti, sarjana 

dan pembaca, keuntungan dan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Dengan adanya penelitian ini di harapkan dapat memberikan 

manfaat dan menambah pengetahuan bagi para peneliti dalam bidang 

pemasaran, serta diharapkan dapat menjadi bahan rujukan untuk 

peneliti berikutnya. 

2. Manfaat Praktis 

a. Untuk Pendidikan Tinggi 

Diharapkan hasil dari penelitian ini menjadi literatur dan 
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pandangan untuk seluruh mahasiswa khususnya Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Islam Negeri Sunan Ampel tentang “Pengaruh Kualitas 

Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan 

Pembelian Konsumen Tea Break di Royal Plaza Surabaya” 

b. Untuk Peneliti 

Sebuah pegumpulan ini yaitu kesempatan yang diberikan oleh 

penelitian adalah untuk berbagi pengalaman dan pempelajaran  

selama masa perkuliahan S1 Program Studi Manajemen dengan 

penelitian manajemen pemasaran, dan dapat meningkatkan 

pembahasan peneliti tentang Kualitas Produk, Harga dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian 

c. Untuk Perusahaan 

Diharapkan bagi perusahaan adalah sebagai referensi bagi 

perusahaan dalam menaikkan kualitas produk, harga dan kualitas 

pelayanan kepada keputusan pembelian pelanggan dan 

mempertahankan kebersamaan dalam terikat perusahaan untuk 

menjalani kelompok yang baik. 

d. Untuk Pembaca 

Diharapkan dari penelitian ini untuk bisa menjadikan 

keilmuan untuk orang yang pembaca dan dapat menyaksikan 

perilaku bisnis yang bertugas untuk mendorong kualitas produk, 

harga dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada 

konsumen. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

A. Landasan Teori  

1. Keputusan Pembelian  

a. Pengertian Keputusan Pembelian  

Menurut Setiadi, pengambilan keputusan kosumen ialah proses 

pengintegrasian yang mengombinasikan pengetahuan untuk menguji 

dua atau lebih perilaku alternatif dan memilih salah satu antaranya.6 

Menurut Kotler dan Keller, Keputusan konsumen adalah kesertaan 

konsumen secara langsung dalam mendapatkan dan mempergunakan 

barang yang ditawarkan.7 

Keputusan pembelian menurut Tjiptono merupakan sebuah 

proses dimana pembeli mengetahui masalahnya, mencari informasi 

mengenai produk atau merek tertentu dan mengevaluasi beberapa dari 

masing-masing alternatif tersebut untuk dapat digunakan dalam 

memecahkan masalah yang kemudian mengarahkannya kepada 

keputusan pembelian.8 

Dari definisi diatas dapat diketahui bahwa keputusan pembelian 

merupakan salah satu bentuk perilaku konsumen didalam 

                                                      
6 Nugroho J. Setiadi, Perilaku Konsumen: Konsep Dan Implikasi Untuk Strategi Dan Penelitian 

Pemasaran, Edisi 3 (Jakarta: Kencana, 2008). 
7 Philip Kotler Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran Edisi Tiga Belas Jilid 1 (Jakarta: 

Erlangga, 2009). 
8 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran Edisi 3 (Yogyakarta: Andi Offset, 2008). 
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menggunakan suatu produk. Dalam menggunakan suatu produk untuk 

mengambil sebuah keputusan pembelian, konsumen akan melalui 

proses yang merupakan gambaran dari perilaku konsumen 

menganalisis berbagai macam pilihan untuk mengambil keputusan 

dalam melakukan pembelian. 

 

b. Tahap-Tahap Keputusan Pembelian  

Menurut Kotler dan Amstrong, Sebelum memutuskan membeli, 

ada lima tahapan dalam menentukan keputusan. Diantaranya yaitu:9 

1. Pengenalan Masalah 

Bagian ini adalah perbedaan antara situasi aktual dengan 

situasi yang diinginkan. Persyaratan ini berasal dari diri 

sendiri atau dari lingkungan eksternal. Jika kita mengetahui 

kebutuhan di sini, maka konsumen dapat melangsungkan atau 

menunda membeli kebutuhan secara cepat tanpa banyak 

pertimbangan. 

2. Pencarian Informasi 

Ketika mencari informasi disini terdapat beberapa 

sumber informasi yang akan menguntungkan pembeli 

sebelum melakukan pembelian barang yaitu dari pribadi, 

niaga, sumber umum dan pengetahuan tersendiri. 

3. Evaluasi Alternatif 

                                                      
9 Keller. 184 
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Selepas cara memilih pemberitahuan, maka langkah  

selanjutnya dilakukan perbandingan produk atau jasa untuk 

memilih dan menampikan langkah selanjutnya. 

4. Keputusan dalam Membeli 

Konsumen dapat memutuskan untuk membeli produk 

favoritnya, namun muncul dua faktor yaitu minat beli dan 

keputusan pembelian. 

5. Perilaku setelah Pembelian 

Konsumen membutuhkan pengalaman dalam membeli 

produk. Setelah pembelian, apakah konsumen akan puas 

dengan produknya, dalam hal ini konsumen akan 

mengulangi pembelian tersebut atau tidak.  

 

c. Indikator Keputusan Pembelian  

Menurut paha ahli Kotler dan Amstrong menyatakan 

bahwasanya ada empat tahapan keputusan pembelian yaitu:10 

1. Kemantapan Pembeli pada Produk 

Keputusan yang diperoleh seseorang dari bermacam-macam 

pemberitahuan yang diperoleh ketetapan pembelian. 

2. Kebiasaan Membeli Produk 

Suatu yang dikerjakan untuk membeli barang terlihat dari 

orang paling dekat yang memakai barang tersebut. 

                                                      
10 Philip Kotler Gary Amstrong, Prinsip-Prinsip Pemasaran Edisi Tiga Belas Jilid 1 (Jakarta: 

Erlangga, 2012). 
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3. Pemberian nasehat kepada orang lain 

Memberikan saran kepada orang lain perihal barang yang 

diperoleh upaya mereka berminat dapat membeli barang 

tersebut. 

4. Melakukan Pembelian Ulang 

Jika pemakai barang hasil produksi merasa lega dengan 

barang tersebut, mereka dapat mengulangi pembelian tersebut. 

 

d. Keputusan Pembelian dalam Persektif Islam  

Dalam Islam proses pengambilan keputusan dijelaskan dalam 

beberapa ayat yang lebih bersifat umum, artinya bisa diterapkan 

dalam segala aktifitas. Selain itu, konsep pengambilan keputusan 

dalam Islam lebih ditekankan pada sifat adil dan berhati-hati dalam 

menerima informasi. Seperti yang dijelaskan dalam firman Allah 

swt QS. Al- Hujurat ayat 6: 

بُواْ قَ وْ مَابِجَهَلَةِ  فَ تُصْبِحُوأ   يٰايُّٓهااَلَّذِيْنَءَامَنُواْإِنَ جاءَكَُمْ فاَسِقٌ بنَِبإِ فَ تَ بَ ي َّنُ وْآ أَنْ تُصِي ْ

٦ عَلَى مَا فَ عَلْتُمْ ندَِمِيْنَ    

Artinya: 

“Hai orang-orang yang beriman, jika datang kepadamu orang 

fasik  membawa suatu berita, maka periksalah dengan teliti agar 

kamu tidak menimpakan suatu musibah kepada suatu kaum tanpa 
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mengetahui keadaannya yang menyebabkan kamu menyesal atas 

perbuatanmu itu”11 

Dari ayat tersebut dapat diketahui, bahwa setiap orang yang  

beriman diperintahkan untuk berhati-hati dalam menerima 

informasi. Sebagai umat islam hendaknya berhati-hati dalam 

menerima suatu berita atau informasi. Ketika tidak mengetahui 

tentang berita atau informasi. Ketika mengetahui tentang berita atau 

informasi tersebut, kita hendaknya memeriksa dahulu dengan teliti 

sebelum diterima agar kita tidak menyesal dikemudian hari. Jika 

ayat tersebut diimplementasikan dalam dunia pemasaran, maka 

setiap konsumen seharusnya lebih berhati-hati dalam melakukan 

keputusan pembelian suatu produk. 

 

2. Kualitas Produk 

a. Pengertian Kualitas Produk 

Menurut Kotler produk merupakan segala suatu yang ditawarkan ke 

pasar untuk dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan.12 

Menurut Rambat Lupiyoadi produk  adalah keseluruhan konsep objek atau 

proses yang memberikan sejumlah nilai manfaat kepada pelanggan.13 

Menurut Tjiptono produk merupakan segala sesuatu yang dapat 

                                                      
11 Al- Quran, Al- Hujarat : 6 
12 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran (Jakarta: PT. Prenhalindo, 2000). 
13 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa (Teori Dan Praktek) (Depok: Salemba Empat, 

2001). 
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ditawarkan produsen untuk dapat diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, 

digunakan atau dikonsumsi pasar sebagai alat untuk dapat memenuhi 

kebutuhan atau keinginan pasar yang bersangkutan.14 

Dari beberapa definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa produk 

merupakan suatu bentuk barang atau jasa yang di produksi oleh seseorang 

maupun perusahaan yang memiliki nilai manfaat untuk dapat dipasarkan 

guna memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. 

Menurut Tjiptono kualitas produk merupakan suatu penilaian 

konsumen terhadap suatu kelebihan atau keistemewaan produk.15 

Menurut Kotler dann Amstrong yang menyatakan bahwa kualitas produk 

adalah kemampuan sebuah produk dalam memperagakan funginya, dalam 

hal ini termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, 

kemudahan pengoperasian dan reparasi produk, juga atribut produk 

lainnya.16 Apabila suatu produk dapat menjalankan fungsinya maka 

produk tersebut dapat dikatakan mempunyai kualitas  baik. 

Semakin berkembangnya suatu perusahaan, kualitas produk juga 

semakin menentukan perkembangan perusahaan tersebut.  Apabila dalam 

kondisi pemasaran yang membuat persaingan semain ketat dan seiring 

dengan perkembangan perusahaan kualitas produk akan semakin besar. 

Selain itu, konsumen aka cenderung untuk memilih produk yang 

                                                      
14 Tjiptono, Strategi Pemasaran Edisi 3. 
15 Tjiptono, Strategi Pemasaran Edisi 3. 
16 Philip Kotler Gary Amstrong, Principles Of Marketing (Jakarta: Erlangga, 2014). 
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menawarkan kualitas, kinerja, dan atribut inovatif yang terbaik.17 

 

b. Indikator-Indikator Kualitas Produk 

Ukuran kualitas produk menurut Fandy Tjiptono mengajukan, 

bahwasanya kualitas produk mempuyai berbagai ukuran tersebut 

meliputi: 

1. Kinerja (Performance) ialah perilaku operasional atau barang yang 

harus dibeli. Contohya terlampau cepat, perihal mudah dan 

nyaman terhadap pembuatan. 

2. Ciri-ciri atau keistemewaan pelengkap adalah peilaku berkenaan 

dengan yang kedua atau lengkap 

3. Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to Spesification)  

adalah perilaku rancangan dan tindakan memuaskan kebutuhan 

yang dapat di terapkan lebih dulu. 

4. Daya tahan (Durability) bersangkutan berapa lama barang tersebut 

bias dipakai. Faktor ini tergantung berapa umur teknis  atau usia 

ekonomis. 

5. Estetika (Eshetica) adalah ketertarikan barang dalam penglihatan. 

Contoh kecantikan komposisi barang, sifat dari barang, dan lain-

lain. 

6. Kualitas yang dipersepsikan (Perceived Quality) yaitu tanggapan 

                                                      
17 Rambat Lupiyoadi A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa Edisi Kedua (Jakarta: Salemba 

Empat, 2006). 
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pembeli dalam seluruhnya kualitas atau keutamaan sebuah barang. 

Terkadang kurangnya pengalaman pembelian lambang atau 

bagian-bagian barang yang dibeli. Maka konsumen 

mempersepikan tingkat baik buruknya sesuatu dari berbagai harga, 

tanda yang dikenakan oleh pengusaha, surat kabar, biodata 

perusahaan, maupun yang mengelola. 

7. Dimensi kemudahaan perbaikan (Serviceability) terdapat 

terlampau cepat, perihal mudah, dalam menangani kerusakan yang 

memenuhi. Pelayanan dapat dilakukan dan tidak ada batasanya 

hanya lebih dahulu penjualan.18 

 

c. Harga 

a. Pengertian Harga 

Menurut Fandy Tjiptono mendefinisikan harga sebagai 

jumlah yang maupun aspek lain yang mempunyai manfaat  

fungsi tertentu yang dibutuhkan untuk memperoleh barang atau 

jasa.19 

Menurut Indriyo Gitosudarmo, harga merupakan ukuran 

yang mencerminkan kepuasaan seseorang terhadap segala 

sesuatu yang sudah dibeli dan dikonsumsinya.20 

Menurut Philip Kotler, harga adalah unsur bauran 

                                                      
18 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran Edisi 1 (Yogyakarta: Andi Offset, 2001). 
19 Tjiptono, Pemasaran Jasa, Prinsip Penerapan Dan Penelitian. 
20 Indriyo Gutosudaro, Manajemen Pemasaran (Yogyakarta: IKAPI, 2014). 
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pemasaran marketing mix yang biasanya digunakan untuk 

mengatur keistimewaan atau keunggulan suatu produk dengan 

mempresentasikan nilai produk atau merek perusahaan pada 

pasar sasarannya.21 

Dari pendapat para ahli diatas, dapat disimpulkan bahwa 

harga tidak lain adalah unsur bauran pemasaran marketing mix 

yang dinyatakan dalam satuan uang atau alat tukar dan menjadi 

Ukuran kepuasaan seseorang yang mempresentasikan nilai atau  

merek produk perusahaan di pasar sasaranya. 

Ketika harga menjadi ukuran besar kecilnya nilai kepuasan 

yang dirasakann seseorang, maka mereka akan dengan sukarela 

membayar suatu produk dengan harga yang mahal sebanding 

dengan produk yang dibelinya memiliki manfaat dan tingkat 

kepuasan yang tinggi. Akan tetapi, apabila seseorang menilai  

tingkat kepuasan yang dirasakan rendah, maka mereka tidak akan 

rela membayar dengan harga yang tinggi sehingga penilaian 

harga mahal atau tidaknya suatu produk oleh masing- masing 

konsumen belum tentu sama karena tergantung pada daya beli 

dan motivasi yang didapatkan dan lingkungan maupun kondisi 

kehidupannya. 

 

 

                                                      
21 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran Sudut Pandang Asia (Jakarta: PT. Indeks, 2005). 
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b. Indikator  Harga 

Menurut Philip Kotler dan Gary Amstrong, terdapat empat 

indikator yang mencirikan harga yaitu:22 

1. Keterjangkauan harga, ialah pembeli dapat mencapai harga yang 

ditentukan oleh produsen. 

2. Kesesuaian harga dengan kegunaan, yaitu harga yang diberikan 

kepada produsen akan mencerminkan sebuah manfaat atau 

kegunaan produk. 

3. Daya saing harga, yaitu produk yang mahal dan murah akan 

membuat konsumen membandingkan dan mempertimbangkan 

harga, kemudian pembeli dapat memilih barang yang disukai. 

4. Kesesuain harga dengan manfaat, ialah harga disini berfungsi 

sebagai patokan dan kualitas suatu produk, menurut para 

konsumen yang biasanya lebih memilih produk dengan harga 

mahal, meskipun ada produk yang sama. Hal ini dikarenakan 

mereka akan berfikir bahwa dengan melihat perbedaan produk 

tersebut, maka mereka  akan beranggapan bahwa produk tersebut 

memiliki nilai dan kualitas yang baik. 

 

 

 

 

                                                      
22 Philip Kotler Gary Amstrong, Prinsip-Prinsip Pemasaran Edisi Kedua Belas Jilid 1 (Jakarta: 

Erlangga, 2008). 
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c. Tujuan Penerapan Harga  

Menurut Tjiptono, Harga dapat menghasilkan kualitas barang 

yang baik, tujuan dari menetapkan harga sebagai berikut:23 

1. Tujuan Berorientasi Pada Laba 

Setiap berbisnis dapat menentukan harga yang bisa 

menguntungkan hasil yang banyak, menurut teori ekonomi 

klasik. Macam-macam yang diketahui dengan pengertian 

maksimalisasi keuntungan yang diperoleh dari usaha tersebut 

2. Tujuan Berorientasi Pada Volume 

Berdasarkan perusahaan yang menentukan harga untuk 

bertujuan dalam berorentasi pada volume sekaligus sudah 

terbiasa diketahui definisi volume pricing objective. 

3. Tujuan Berorientasi Pada Citra 

Perusahaan yang mempunyai citra bisa terbentuk  dengan 

ilmu penentuan nilai. Harga tinggi yang pekerjaan yang 

menentukan harga dalam bentuk atau mengusahakan  supaya tetap 

tidak berubah dari keadaan semula citra tersebut. Oleh karena itu 

harga lebih rendah diperoleh  untuk membentuk harga standar. 

Sehingga dapat menerima harga yang terkecil di wilayah sekitar. 

4. Tujuan Stabilitasi Harga 

Sebuah pedagangan yang pembelinya lebih mudah emosi 

termasuk harga. Sebuah perusahaan dapat menerima harga 

                                                      
23 Tjiptono, Pemasaran Jasa, Prinsip Penerapan Dan Penelitian. 
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tersebut dalam suatu dapat menurunkan harga mereka. 

  

d. Hubungan Harga Terhadap Keputusan Pembelian 

Fandy Tjiptono mengemukakan dalam bukunya, bahwa harga  

memiliki dua peranan utama dalam proses pengambilan keputusan 

pembelian, yaitu sebagai berikut:24 

1. Peranan Alokasi Harga 

Tujuan harga ini dapat membuat konsumen dapat 

menetapkan sistem mendapatkan fungsi atau nilai banyak yang 

di inginkan berdasarkan kekuatan yang dibelinya. 

2. Peranan Informasi dan Harga 

Tujuan harga ini memberikan pembeli mengenai salah satu 

faktor barang, misalnya kualitas. Oleh karena itu, kualitas ini 

bermanfaat dalam keadaan disetiap  konsumen yang dirasakan 

oleh kesusahan, dapat harga dari barang tersebut sehingga 

bermanfaat secara perorangan. Persoalan yang selalu datang yaitu 

menyatakan harga yang sangat banyak mewujudkan spesifikasi 

yang tinggi pula terdapat pembeli dapat ternilai harga yang 

menentukan dari karakteristik kualitas barang atau jasa tersebut. 

Menurut Basu Swastha dan Irawan, mengatakan harga ialah 

sebanyak nilai dapat yang di perlukan (menambah barang atau 

tidak) untuk nambah jumlah bagian dari barang dari pelayananya. 

                                                      
24 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran (Yogyakarta: Andi Offset, 2001). 
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Dari pengertian tersebut konsumen dapat dikatakan menyatakan 

harga yang terbayar pada konsumen sudah tercantum dari layanan 

yang di berikan kepada produsen.25 

 

e. Harga dalam Perspektif Islam  

Menurut Racmat Syarief yang dikutip oleh Nuryadin 

mengatakan, bahwa harga hanya terjadi pada suatu akad. Harga adalah 

sesuatu yang direlakan dalam akad, balik lebih sedikit, lebih besar atau 

sama dengan nilai barang. Seringkali, harga dapat dijadikan sebagai 

penukar barang yang diridhai oleh kedua  belah pihak akad.26 Dari 

pengertian tersebut dapat dijelaskan, bahwa harga adalah suatu 

kesepakatan yang diridahi oleh kedua  belah pihak tentang transaksi jual 

beli suatu barang atau jasa. Harga tersebut harus memperoleh 

kerelaan dari kedua pihak dalam proses akadnya, baik lebih sedikit, 

lebih besar atau sama dengan nilai barang atau jasa yang ditawarkan 

dari pihak penjual  kepada pihak pembeli. 

Penetapan harga yang zalim adalah penetapan harga yang 

diharamkan, sedangkan penetapan harga yang adil adalah penetapan 

yang diperbolehkan. Jika penetapan harga dilakukan dengan memaksa 

penjual atau pembeli menerima harga yang tidak mereka ridhai, maka 

tindakan tersebut tidak diharamkan oleh agama. Akan tetapi, jika 

                                                      
25 Basu Swasta Irawan, Manajemen Pemasaran Modern (Yogyakarta: Liberty, 1997). 
26 H. Muhammad Birusman Nuryadin, ‘Harga Dalam Perspektif Islam’, Mazahib, 4.1 (2007), 94–

97 <https://jurnal.muzahib>. 
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penetapan harga menyebabkan suatu keadilan bagi penjual dan 

pembeli, maka tindakan tersebut diperbolehkan dan wajib untuk 

diterapkan.27 

Penetapan harga hendaknya berada dalam keadaan rela sama  rela 

tanpa ada paksaan dari salah satu pihak. Hal ini sesuai dengan firman 

Allah QS. An-Nisa’ ayat 29: 

نَكُمْ باِلُْبَطِلِ اِلاَّ أَنْ تَكُوْنَ تِجَرَةً عَنْ  يٰايُّٓهااَلَّذِيْنَءَامَنُواْ لاتَاَكُْلُوَاْ أَمْوَ لَكُمْ بَ ي ْ

٩٢اضِ مِ نْكُمْۚ  وَلاتََ قْتُ لُوَاْ أَنْ فُسَكُمْۚ  اِنَّ الَّلهَ كَانَ بِكُمْ رَحِيْمًا تَ رَ   

Artinya:  

“Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu saling memakan 

harta sesamamu dengan jalan yang batil, kecuali dengan jalan 

perniagaan yang berlaku dengan suka sama suka di antara kamu. Dan 

janganlah kamu membunuh dirimu, sesungguhnya Allah adalah Maha 

Penyayang kepadamu. 

Dari ayat tersebut dapat diketahui, bahwa islam melarang orang-orang 

yang beriman memakan harta orang lain dengan jalan yang batil. Jalan 

yang batil di sini dapat diartikan sebagai jalan yang tidak di ridhai oleh 

Allah SWT atau jalan yang dilarang oleh syara’. Jalan yang batil dapat 

dilakukan dengan beberapa cara, seperti jalan riba, judi, penipu dan 

lain-lain. Islam mengajarkan untuk menempuh jalan perdagangan yang 

                                                      
27 Nuryadin. 93 
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dilandasi dengan suka sama suka antara penjual dan pembeli. Salah 

satu contohnya adalah dalam proes penetapan harga yang harus 

dilakukan dengan suka sama suka antar penjual dan pembeli. 

 

4. Kualitas Pelayanan  

a. Pengertian Kualitas Pelayanan  

Menurut Fandy Tjiptono kualitas pelayanan merupakan kondisi 

dinamis terkait produk, jasa, proses dan lingkungan sebagai upaya 

pemenuhan kebutuhan atau keinginan konsumen serta penyampaianya 

dalam memenuhi harapan konsumen.28 

Menurut J.C Mowen, kualitas pelayanan didefinisikan sebagai 

evaluasi terkait kesempurnaan sebuah layanan yang diberikan dan 

diterima konsumen.29 

Menurut Rambat Lupiyoadi, kualitas pelayanan adalah 

keseluruhan ciri dan karakteristik dari suatu produk atau jasa yang 

dapat memenuhi kebutuhan selera konsumen.30 Dari pendapat para ahli 

di atas, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan tidak lain adalah 

keseluruhan ciri dan karakteristik serta penyampaian suatu produk atau 

jasa yang menjadi evaluasi dalam pemenuhan harapan konsumen. 

Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan 

persepsi para konsumen atas pelayanan yang diterima dengan 

                                                      
28 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa (Yogyakarta: Andi Offset, 2000). 
29 J.C Mowen, Customer Behavior 4th Edition (New Jersey: Prentice Hall, 2002). 
30 Lupiyoadi.  
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pelayanan yang sesungguhnya diharapkan konsumen melalui atribut-

atribut pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan. Dengan 

kualitas pelayanan yang baik, konsumen akan melakukan pembelian 

ulang dan menjadi konsumen yang loyal. 

 

b. Indikator-Indikator Kualitas Pelayanan  

Menurut Fandy Tjiptono terdapat lima indikator dalam kualitas 

pelayanan yaitu:31 

1) Reabilitas (Reability) Reabilitas yaitu sebuah prestasi pada   suatu 

perusahaan yang diberikan pelayanan yang baik, dengan tidak 

melakukan kesalahan serta melakukan pelayanan dengan segera, 

dan merasa puas 

2) Daya tanggap (Responsiviness) Daya tanggap atau bisa di sebut 

dengan kecakapan para staff dan pegawai dalam melayani 

pembeli untuk menyerahkan pelayanan yang bisa. 

3) Jaminan (Assurance) Jaminan adalah bagaimana seorang 

karyawan untuk membuat pelanggan percaya terhadap 

perusahaan, jaminan juga termasuk kompetensi penyedia jasa, 

kesopanan, pengetahuan, dan sifat yang dapat di percaya yang 

harus di terapkan oleh setiap karyawan sifat ini termasuk bebas 

dari bahaya, resiko dan keraguan. 

4) Empaty (Emphaty) Empaty adalah memahami yang dibutuhkan 

                                                      
31 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa Edisi Pertama (Malang: Bayu Media, 2005). 
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pelanggan, peduli dengan konsumen dan  menyerahkan sesuatu 

kepada konsumen secara pribadi. 

5) Bukti Fisik (Tangibles) Bukti fisik adalah aspek yang 

berhubungan dengan penampilan karyawan, fasilitas yang di 

berikan perusahaan, peralatan, alat alat tulis yang digunakan 

untuk membantu kelancaran kualitas pelayanan. 

 

c. Faktor-Faktor yang diperhatikan dalam Kualitas Pelayanan 

Konsumen mempertimbangkan bahwa kualitas pelayanan harus 

sesuai dengan ekspektasi dan terdapat faktor-faktor yang perlu 

diperhatikan untuk mengetahui kualitas yang dimaksud, antara lain.32 

a. Kualitas merupakan tercapainya suatu ekspektasi dan realisasi 

sesuai dengan komitmen yang telah ditentukan sebelumnya. 

b. Kualitas pelayanan merupakan janji yang harus dipenuhi oleh 

penyedia produk atau layanan 

c. Kualitas dan integrasi merupakan suatu hal yang berhubungan 

erat dan tidak dapat dipisahkan. 

 

 

 

 

 

                                                      
32 Ropinov Saputro, ‘Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan 

Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan’ (Universitas Diponegoro Semarang, 2010). 
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B. Penelitian Terdahulu 

Berikut beberapa perkajian dan penelitian adalah sudah dilaksanakan 

dan bisa dijadikan dasar pada  penelitian berikut: 

Tabel 1.2 

No Nama Peneliti Judul Hasil Persamaan Perbedaan 

1 Mutiara 

Priskilla 

Todar 

(2021) 

Pengaruh persepsi 

merek dan kualitas 

produk terhadap 

keputusan 

pembelian air 

minum dalam 

kemasan (AMDK) 

galon merek aqua. 

Persepsi 

merek dan 

kualitas 

produk 

secara 

simultan 

berpengaruh 

terhadap 

keputusan 

pembelian 

air minum 

dalam 

kemasan 

(AMDK) 

Variabel 

kualitas 

produk dan 

keputusan 

pembelian 

juga 

persamaan 

menggunaka

n metode 

Penelitian 

kuantitatif 

dan teknik 

pengambi 

lan sampel 

menggunaka

n teknik 

purposive 

samping. 

Tidak 

mengguna

kan  

variabel 

kualitas 

pelayanan 

dan  harga 

Sebagai 

variabel 

X2 dan 

X3 
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2 Fenny Krisna 

Marpaung 

(2021) 

Pengaruh 

harga, dan 

kualitas 

produk 

terhadap 

keputusan 

pembelian 

indomie 

pada PT 

Alam Jaya 

Wira 

Sentosa 

Kaban 

Jahe 

Variabel harga, 

promosi dan 

kualitas 

produk secara 

bersama-sama 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian 

indomie 

Variabel 

harga, kualitas 

produk dan 

keputusan 

pembelian 

juga 

persamaan dan 

menggunakan 

metode 

penelitian 

kuantitatif  

 

Tidak 

menggun

akan 

variabel 

kualitas 

pelayana

n sebagai 

variabel 

X3 

3 Diah Ernawati 

(2019) 

Pengaruh kualitas 

produk, inovasi 

produk dan promosi 

terhadap keputusan 

pembelian produk 

Hi Jack Sandals 

Bandung 

Variabel 

kualitas 

produk dan 

promosi 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

Variabel 

kualitas produk  

dan keputusan 

pembelian juga 

persamaan dan 

menggunakan 

penelitian 

kuantitatif dan 

teknik 

Tidak 

menggunak

an variabel 

harga dan 

kualitas 

pelayanan 

sebagai 

variabel X2 

dan X3 
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pembelian 

disisi lain 

variabel 

inovasi produk 

tidak 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian. 

pengambilan 

sampel 

proposive 

sampling 

4 Agus Supardi 

Soegoto (2018) 

Pengaruh kualitas 

produk, harga dan 

kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

konsumen pada PT. 

Air Manado 

Variabel 

kualitas 

produk, harga 

dan kualitas 

pelayanan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasaan 

konsumen 

pada PT. Air 

Manado 

Variabel 

kualitas  

produk, harga 

dan kualitas 

pelayanan juga 

persamaan dan 

menggunakan 

penelitian 

kuantitatif 

Tidak 

menggunak

an variabel 

keputusan 

pembelian 

sebagai 

variabel X3 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

5 Made Fajar 

Fernando 

(2018) 

Pengaruh kualitas 

produk, harga, 

promosi dan 

distribusi terhadap 

keputusan 

pembelian produk 

Sanitary ware toto 

di Kota Denpasar 

Variabel 

kualitas 

produk, harga, 

promosi dan 

distribusi 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian 

Sanitary ware 

Variabel 

kualitas produk, 

harga dan 

keputusan 

pembelian juga 

persamaan dan 

metode 

penelitian 

kuantitatif dan 

teknik 

pengambilan 

sampel 

menggunakan 

proposive 

sampling dan 

menggunakan 

teori ferdinand 

yang berjumlah 

parameter 

diestimasi 5-10 

kali 

Tidak 

menggunak

an variabel 

kualitas 

pelayanan 

sebagai 

variabel X3 

6 Arief Adi Satria  

(2017) 

Pengaruh harga, 

promosi  dan 

Variabel 

harga, 

Variabel harga 

dan kualitas 

Tidak 

menggunak
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kualitas produk 

terhadap minat beli 

konsumen pada 

perusahaan A-36 

promosi dan 

kualitas 

produk 

berpengaruh 

positif atau 

signifikan 

terhadap minat 

beli konsumen 

perusahaan A-

36 

produk juga 

persamaan dan 

teknik 

pengambilan 

sampel dan 

metode 

penelitian 

menggunakan 

kuantitatif 

an variabel 

kualitas 

pelayanan 

dan 

variabel 

keputusan 

pembelian 

sebagai 

variabel X3 

dan Y 

7 Christy Jacklin 

Gerung (2017) 

Pengaruh kualitas 

produk, harga dan 

promosi terhadap 

keputusan 

pembelian mobil 

Nissan X-Trail pada 

PT. Wahana 

Wirawan Manado 

Variabel 

kualitas 

produk, harga 

dan promosi 

secara 

simultan 

maupun 

parsial 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

keputusan 

pembelian 

Variabel 

kualitas produk, 

harga dan 

keputusan 

pembelian juga 

persamaan  

Tidak 

menggunak

an variabel 

kualitas 

pelayanan 

sebagai 

variabel X3 
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mobil Nissan 

X-Trail. 

 

 

Dari data penelitian terdahulu ini menjelaskan bahwa ada perbedaan antara 

variabel dan objek penelitian. Sehingga hasil penelitian ini tidak atau 

berpengaruhnya positif terhadap keputusan pembelian. Untuk peneliti ini pada 

kualitas produk ialah faktor utama dalam perusahaan dimana produk yang 

ditawarkan kepada pembeli tentu saja mempunyai kualitas yang baik dalam 

memenuhi kebutuhan serta keinginan pembeli. Kualitas produk yang banyak 

misalnya dapat diminati dengan harga yang banyak pula, selain itu sebelum 

melakukan pembelian konsumen terlebih dahulu membandingkan harga-harga 

ditempat lain juga dan kualitas pelayanan yang didapat dan dirasakan konsumen 

sesuai dengan yang diharapkan sehingga dapat tanggapan baik dan merasa puas 

dalam keputusan pembelian konsumen Tea Break Royal Plaza Surabaya. 
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C. Kerangka Konseptual 

Kerangka Konseptual 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keterangan  

              : Parsial 

  : Simultan  

Gambar 1.1 

 

Kualitas Produk 

(X1) 

Kualitas 

Pelayanan (X3) 

Harga (X2) 
Keputusan 

Pembelian (Y) 
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Dari gambar 1.1 dapat disimpulkan bahwa kerangka dari penelitian ini dari 

setiap variabel bebas (dependen) yaitu Kualitas Produk (X1), Harga (X2), dan 

Kualitas Pelayanan (X3) akan berpengaruh terhadap variabel terikat (independent) 

yaitu Keputusan Pembelian (Y) secara parsial dan simultan. 
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D. Hipotesis 

Berdasarkan kerangka konseptual yang sudah dijelaskan, maka dapat 

dinyatakan sebagai berikut: 

H1 : Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian konsumen Tea Break 

H0 : Kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian konsumen Tea Break 

H2 : Harga berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

konsumen Tea Break 

H0 : Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian konsumen Tea Break 

H3 : Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian konsumen Tea Break 

H0 : Kualitas Pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian konsumen Tea Break 

H4 : Kualitas Produk, harga, dan kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen Tea Break 

H0 : Kualitas Produk, harga, dan kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen 

Tea Brea 
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BAB III 

METODE  PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian  

Jenis penelitian yang diterapkan dalam penelitian ini ialah penelitian 

kuantitatif. Yang mana penelitian kuantitatif mengacu pada jenis penelitian 

berdasarkan data statistik yang dikonversikan manjadi bentuk angka atau 

dianalisis.33 Metode pengumpulan data melalui survei dan penyebaran 

kuesioner pada titik lokasi tertentu, metode tersebut digunakan untuk 

memperoleh informasi terkait pertanyaan yang akan diperiksa dan beberapa 

responden yang memuat suatu informasi sehingga bisa memudahkan peneliti 

saat menyelesaikan permasalahan pada penelitiannya. 

 

B. Waktu dan Tempat Penelitian  

Penelitian ini akan menyasar pelanggan yang sudah pernah membeli 

dan mengonsumsi di Tea Break Royal Plaza, Lantai 3, Studio Food Court, 

Jalan Jend. Ahmad Yani No 16-18, Kec. Wonokromo, Kota Surabaya Jawa 

Timur 60243. Kemudian, penelitian ini dilaksanakan mulai Februari  hingga 

April 2021. 

 

 

                                                      
33 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan R&D (Bandung: Alfabeta, 2010). 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

C. Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populasi 

 

Menurut sugiyono populasi adalah daerah genealisasi yang terjadi 

atas orang yang menjadi pokok pembicaraan dapat memiliki tingkat 

baik dan buruknya sesuatu dan ciri eksekutif yang ditentukan oleh 

peneliti buat dipelajari dan lalu ditarik keputusan yang diperoleh.34 

Dalam penelitian ini yang sebagai populasi merupakan para pelanggan 

pada Tea Break Royal Plaza yang tidak diketahui jumlahnya. 

2. Sampel 

Sampel ialah hasil pembagian karakteristik dan ciri karakteristik 

penduduk disuatu tempat tersebut.35 Suatu sampel yang dibawa dari 

penduduk disuatu tempat tertentu dapat menciptakan bayangan, karena 

melalui sampel tersebut pandangan yang akan diteliti dan penyelidikan 

kejadian dan keluaran akhirnya didasarkan pada penelitian 

Ukuran sampel minimum yang hanya dalam pemodelan Teori 

Ferdinand Augusty (2016) adalah 100, kemudian digunakan perbedaan 

lima observasi untuk tiap perkiraan ukuran seluruh populasi.36 Dalam 

penelitian ini masih terdapat 3 macam variabel yaitu variabel bebas 

yaitu variabel Kualitas Produk (X1), terdiri dari 7 indikator, Harga 

(X2), terdiri dari 4 indikator, Kualitas Pelayanan (X3), terdiri dari 5 

                                                      
34 Sugiyono. 80 
35 Sugiyono. 81 
36 Augusty Tae Ferdinand, ‘Metode Penelitian Manajemen’ (Universitas Diponegoro Semarang, 

2006). 
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indikator. Variabel dependen Keputusan Pembelian (Y), terdiri dari 4 

indikator. Teori indikator dalam penelitian ini yaitu 20 indikator yang 

diteliti, jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

5 X 20 = 100 Sampel 

Maka dalam penelitian ini sampel yang digunakan sebanyak 100  

Responden. 

Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik 

Nonprobability Sampling dengan menggunakan Purposive Sampling 

adalah Teknik dalam menentukan sampel dengan pertimbangan 

tertentu. Dalam teknik ini peneliti harus memilih orang yang mengerti 

dan faham atau memiliki kemampuan untuk mempelajari subjek 

sebagai sampel. Apabila populasi penelitian ini pada konsumen Tea 

Break di Royal Plaza Surabaya dengan populasi penelitian tidak 

terhingga sehingga dalam penelitian ini peneliti menggunakan teknik 

pengambilan sampel adalah Purposive Sampling saat menentukan 

sampel. Dimana Purposive Sampling yaitu penentuan sampel dengan 

estimasi atau kriteria khusus.37 Sampel yang ditetapkan harus bisa 

mewakilkan dan menggambarkan populasi yang ada Yang mana 

Porposive Sampling merupakan proses pemilihan sampel dan paling 

cocok di penelitian ini, dimana yang berkaitan atas pengaruh kualitas 

produk, harga dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

hanya di pusatkan pada konsumen Tea Break Royal Plaza Surabaya 

                                                      
37 Sugiyono. 
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yang mana telah melakukan pembelian ulang produk atau 

mengonsumsi minuman Tea Break kembali. Dengan jumlah sampel 

yang diambil sebesar 100 Responden. Alasan peneliti menggunakan 

teknik  purposive sampel karena dalam penelitian ini populasi tidak 

diketahui untuk itu penelitian menetapkan kriteria responden sebagai 

berikut. Termasuk pelanggan yang mengonsumsi Tea Break di Royal 

Plaza Surabaya, berjenis kelamin laki-laki dan perempuan dan Umur 

responden minimal 17 tahun. 

 

D. Variabel Penelitian  

Ada tiga variabel bebas dan variabel terikat dimasukkan dalam 

penelitian ini variabel independen adalah variabel yang mempengaruhi atau 

berubah sesai dengan variabel dependenya.38 Dalam penelitian ini variabel 

bebasnya adalah kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan. Hal ini terkait 

variabel independen adalah adanya variabel yang berdampak atau ditentukan 

atau variabel dependen. Dalam penelitian ini variabel independenya adalah 

keputusan pembelian. 

 

 

 

 

 

                                                      
38 Sugiyono. 
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E. Definisi Operasional  

Table 3.1 Definisi Operasional Tiap Variabel. 

Tabel 2.1 

Variabel Definisi Operasional Indikator 

Kualitas Produk (X1) Kualitas Produk ialah 

segala suatu yang 

ditawarkan ke pasar 

untuk dapat memenuhi 

kebutuhan dan 

Menurut Fandy Tjiptono: 

1. Kinerja 

2. Keistemewaan 

tambahan 

3. Kesesuaian 

spesifikasi  

4. Estetika  

5. Daya tahan  

6. Kemampuan 

melayani 

7. Kualitas yang 

dipersepsikan  

Harga (X2) Harga merupakan 

ukuran yang 

mencerminkan 

kepuasaan seseorang 

terhadap segala 

sesuatu yang sudah 

dibeli dan 

Menurut  Philip Kotler dan 

Amstrong: 

1. Keterjangkauan 

harga 

2. Kesesuaian harga 

dengan kualitas 

produk 
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dikonsumsinya 3. Daya saing harga 

4. Kesesuain harga 

dengan manfaat  

1.  

Kualitas Pelayanan 

(X3)  

Kualitas pelayanan 

adalah keseluruhan 

ciri dan karakteristik 

dari suatu produk atau 

jasa yang dapat 

memenuhi kebutuhan 

selera konsumen  

Menurut Fandy Tjiptono: 

1. Bukti fisik 

2. Keandalan  

3. Jaminan  

4. Daya tanggap 

5. Empati  

Keputusan Pembelian 

(Y) 

Keputusan pembelian 

ialah kesertaan 

konsumen secara 

langsung dalam 

mendapatkan dan 

mempergunakan 

barang yang di 

tawarkan  

Menurut Kotler dan 

Amstrong: 

1. Kemantapan 

pembeli pada 

produk 

2. Kebiasaan pembeli 

dalam produk 

3. Pemberian 

rekomendasi 

kepada orang lain  

4. Melakukan 

pembelian ulang. 
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F. Uji Validitas 

Uji validitas difungsikan untuk menguji validitas alat penelitian untuk 

kebelangsugan proses pengumpulan data penelitian. Kuesioner dianggap valid 

apabila seluruh pertanyaan terjawab dengan benar dan sesuai paramenter 

pengukuran. 

Dengan memanfaatkan teknik korelasi product moment, persamaan berikut, 

juga dapat digunakan dalam uji validitas: 

𝑟𝑥𝑦 =  
𝑁 ∑ 𝑋𝑌 −  (∑ 𝑋) (∑ 𝑌)

√{𝑁 ∑ 𝑋2 −  (∑ 𝑋)²}{𝑁 ∑ 𝑌2 −  (∑ 𝑌)²}
 

Keterangan: 

rxy = koefisien korelasi antara item (X) dengan skor total (Y) 

 N = banyaknya responden atau subyek 

X = jumlah skor yang diperoleh dari seluruh item  

Y = jumlah skor yang diperoleh dari seluruh item 

∑XY = jumlah perkalian X dan Y 

∑X² = jumlah kuadrat dalam skor distribusi X 

∑Y² = jumlah kuadrat dalam skor distribusi Y 

Dalam penelitian ini, uji validitas di lakukan dengan bantuan SPSS 

versi 16  yang dihitung dari variabel X1, X2, X3 dan Y. Dengan kriteria 

penilaian uji validitas yaitu:39 

                                                      
39 Jonathan Sarwono, Metode Penelitian Kuantitatif Dan Kualitatif (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2006). 
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1) Jika r hitung ≥  r tabel (pada taraf signifikan 0,05), maka dapat 

dikatakan bahwa item kuesioner tersebut valid. 

2) Jika r hitung ≤  r tabel (pada taraf signifikan 0,05), maka dapat 

dikatakan bahwa item kuesioner tersebut tidak valid. 

 

E. Uji Reliabilitas  

Uji realibilitas merupakan uji yang dimanfaatkan untuk mengetahui 

derajat  konsisten hasil pengukuran. Saat sering terjadi masalah yang serupa, 

maka bisa diukur menggunakan alat ukur yang sama. Teknik pengukuran 

tertentu dapat digunakan untuk menguji realibilitas instrumen untuk 

mengetahui konsistensi butir-butir yang terdapat pada instrumen tersebut.40 

Dalam mengukur reabilitas dapat menggunakan rumus Cronbach Alpha, 

penggunaan rumus Cronbach Alpha tersebut karena pada kuesioner 

penelitian menggunakan skala likert dalam pengukurannya. Pendapat Suryani 

dan Hendrayani mengatakan bahwa Cronbach Alpha biasanya sering 

digunakan untuk mengukur realibilitas pada skala likert. Berikut rumus dari 

Cronbach Alpha:41 

𝑟11 =  (
𝑘

𝑘 − 1
) (1

∑ 𝑜𝑡
²

𝑜𝑡
²

)  

Keterangan  

                                                      
40 Sugiyono. 130 
41 Suryani Hendrayani, Metode Riset Kuantitatif, Teori Dan Aplikasi Pada Penelitian Bidang 

Manajemen Dan Ekonomi Islam (Jakarta: PT. Fajar Interpratama Mandiri, 2015). 
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r₁₁ = koefisien reliabilitas instrumen 

 k  = jumlah butir pertanyaan 

∑o²ₜ = jumlah varian butir 

 o²ₜ = varian total 

Koefisien korelasi dapat dikatakan realibel jika, nilai Alpha 

Cornbach reliabilitasnya (r₁₁) > 0,6.42 Perhitungan data dalam penelitian ini 

akan dilakukan dengan bantuan program SPSS versi 16. 

 

F. Data dan Sumber Data 

1. Data Primer  

Menurut Danang dan Sunyoto, Data primer merupakan data yang 

diperoleh langsung dari hasil observasi penelitian.43 Data primer 

didapatkan melalui kuesioner ini dilakukan untuk mengukur kualitas 

produk, harga, dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

kepada konsumen Tea Break di Royal Plaza Surabaya. Dalam 

penelitian ini data primer yang dilakukan dari penyebaran kuesioner 

secara online kepada konsumen Tea Break di Royal Plaza Surabaya, 

dimana hasil dari data tersebut dikumpulkan dan diolah oleh peneliti 

itu sendiri. 

2. Data Sekunder  

Data pembantu ialah data yang sudah terkonversi dan diolah menjadi 

                                                      
42 Tony Wijaya, Analisis Data Penelitian Menggunakan SPSS (Yogyakarta: University Atma Jaya, 

2009). 
43 Danang Sunyoto, Metodologi Penelitian Akuntansi (Bandung: PT. Refika Aditama Anggota Ikapi, 

2013). 
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bentuk akhir oleh seseorang. Dan lebih sering dipublikasikan. Data 

sekunder yang termasuk dalam penelitian ini bersumber dari ketersediaan 

literature, seperti buku literasi dan penelitian sejenis. 

 

G. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data ialah sebuah metode dalam mengumpulkan 

data. metode pengumpulan data merupakan bagian dari alat pengumpul data 

yang akan menentukan berhasil tidaknya penelitian yang akan diteliti. 

Penggunaan metode pengumpulan data yang tidak tepat atau penerapan 

metode pengumpulan data yang tidak tepat akan berakibat fatal bagi hasil 

penelitian yang dilakukan.44 Dalam penelitian ini peneliti akan 

memanfaaatkan kuesioner  sebagai alat bantu dalam mengumpulkan data. 

a. Kuesioner  

Kuesioner ialah teknik pengumpulan data dengan bantuan 

responden untuk mengumpulan informasi yang berupa pertanyaan 

secara lisan maupun  pertanyaan tertulis.45 Skala pengukuran dalam 

penelitian ini, peneliti menggunakan skala penilaian likert, skala likert 

merupakan skala yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan 

persepsi responden, terhadap variabel atau fenomena sosial. Melalui 

pendapat yang diubah  menjadi indikator variabel, dan indikator yang 

                                                      
44 M. Burhan Bungin, Metode Penelitian Kuantitatif Komunikasi, Ekonomi, Dan Kebijakan Publik 

Serta Ilmu-Ilmu Sosial Lainnya Edisi Pertama (Jakarta: Kencana, 2010). 
45 Sugiyono. 95 
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diubah menjadi suatu pertanyaan dan pernyataan dalam kuesioner 

penelitian. Skala yang dipilih dalam penelitian ini dari 1 – 4 agar dapat 

memudahkan responden dalam menentukan kategori sangat tidak setuju 

hingga sangat setuju, berikut adalah penilaian skala: 

Tabel 3.2 Skala Instrumen 

Skor Kriteria Jawaban Inisial 

4 Sangat Setuju SS 

3 Setuju S 

2 Tidak Setuju TS 

1 Sangat Tidak Setuju STS 

Pembobotan nilai dari jawaban responden terhadap kuesioner ini 

dapat dijelaskan sebagai berikut: 

 

STS S TS SS 

1 2 3 4 

Skala Terendah                Skala Tertinggi 

 

Responden pada penelitian ini adalah konsumen Tea Break di Royal 

Plaza Surabaya, peneliti menyebarkan kuesioner yang berisi pertanyan dan 

pernyataan mengenai indikator dari variabel. Penyebaran kuesioner dalam 

penelitian ini akan dilakukan secara online dan untuk penyebaran secara 

online kepada responden atau kepada konsumen Tea Break di Royal Plaza 

Surabaya. Adapun menyebarkan secara online dengan cara mengonfirmasi 
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kepada teman satu persatu yang pernah mengonsumsi Tea Break Royal Plaza 

Surabaya.  

 

H. Analisis Data 

1. Uji Asumsi Klasik  

Peneliti dapat menggunakan pengujian hipotesis klasik tujuan 

mendapatkan jumlah regresi yang bagus dan efektif. Adapun uji hipotesis 

klasik  terbagi menjadi 3 langkah diantaranya: 

a) Uji Normalitas 

Uji normalitas ini untuk melihat kesesuaian perolehan data 

dari tiap-tiap variabel analisis mengikuti pola sebaran. 

Berdasarkan pendapat imam, tingkat kenormalan suatu data bisa 

diuji dengan memanfaatkan uji normalitas. Tes dapat 

dilaksanakan menggunakan Tes Kolmogorow Sminov. Jika 

jumlah probabilitas > 0.05 maka data dianggap stabil, belaku pula 

sebaliknya.46 

b) Uji Multikolinearitas 

Pengujian ini dilaksanakan sebab memperkirakan nilai 

koefisien korelasi berganda, serta membandingkan koefisien 

korelasi anatar variabel independen. Pengujian ini bisa 

memanfaatkan untuk menemukan kesalahan standar pekiraan 

                                                      
46 Zainuddin Rahman, Pengantar Statistika (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2016). 
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bentuk dalam penelitian. Jika nilai VIF  (Variance Infaltion 

Factor) < 10 atau nilai toleransi > 0,1 maka kesimpulanya tidak 

terjadi masalah multikolinearitas, berlaku pula kebalikanya.47 

c) Uji Heteroskedasitisitas 

Uji heteroskedasitisitas dapat di lakukan dengan melihat 

apa yang ada di dalam model regresi akibat ketidaksamaan bentuk 

yang berbeda dari nilai residul 1 pengawasan terhadap 

perbuatan dan lainnya. Satu dari   sekian cara untuk mengamati 

heteroskedasitisitas ialah melalui cara pelakuan uji Glejser. 

Apabila terjadi ketidaksamaan antara varian dan residu maka 

disebut dengan heteroskedasitisitas, begitu pula sebaliknya jika 

residu mempunyai varian sama maka disebut homoskedasitisitas. 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa peneliti mengurangi nilai 

absolut residual pada variabel terikat.48 Jika nilai berpengaruh 

positif > 0,05 maka dapat disimpulkan tak terdapat keadaan 

heteroskedastisitas, ataupun sebaliknya. 

2. Uji Hipotesis 

a. Regresi Linier Berganda 

Analisis dimanfaatkan untuk mendeteksi ada tidaknya 3 variabel, 

dimana meliputi satu variabel terikat dan dua atau lebih variabel bebas. 

Untuk mengetahuinya, sehingga mendapatkan persamaan sebagai 

                                                      
47 Imam Gunawan, Pengantar Statistika Inferensial (Jakarta: PT. Raja Grafindo Persada, 2016). 
48 Imam Ghozali, Aplikasi Analisis Multivariate Dengan Program SPSS (Semarang: Universitas 

Diponegoro, 2018). 
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berikut.49 

Y = a + b₁X₁ + b₂X₂ + b₃X₃ + e 

Keterangan: 

Y   = variabel terikat 

a   = variabel kostanta  

b₁b₂b₃  = koefisien regresi 

X₁X₂X₃  = variabel bebas (kualitas produk, harga dan 

kualitas       pelayanan) 

e   = eror (tingkat kesalahan) 

 

b. Uji T 

Dengan menguji tingkat signifikansi (yaitu 0,05), pengujian 

tersebut dimanfaatkan untuk melihat adanya pengaruh parsial antara 

variabel independen terkait variabel bebas. Hal ini jumlah 

berpengaruh positif < 0,05 hal ini diartikan variabel terikat berdampak 

positif terdapat variabel  bebas. Jika T perhitungan > t table, tolak H0, 

terima H1 dan sebalinya.50 

c. Uji F 

Pengujian dapat melakukan untuk membaca hasil dampak antara 

variabel terikat terhadap bebas secara simultan atau bersamaan. Kriteria 

pengujiannya adalah sebagai berikut. Hal ini nilai signifikansi < 0,05 

                                                      
49 Gunawan.98 
50 Sarwono. 78 
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bahwa dapat menyatakan bahwa variabel independen berdampak 

pada variabel bebas pada saat yang bersamaan. Apabila f perhitungan 

> f table, tolak H0, terima H1 begitu pula sebaliknya.51 

d. Koefisien Determinasi (R²) 

Koefisien determinasi ini terutama dimanfaatkan sebagai 

pengukuran  variabel independen dalam mendefinisikan derajat variabel 

dependen dan disediakan SPSS. Letak koefisien determinasi berada 

pada ringkasan model atau ditulis sebagai R Square. Apabila variabel 

R2 kecil maka artinya terbatasnya kemampuan variabel independen 

untuk mempelajari perubahan variabel bebas.52 

 

 

 

 

 

 

                                                      
51 Ghozali. 56 
52 Ghozali. 98 
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BAB IV 

PEMBAHASAN 

 

A. Deskipsi Umum Objek Penelitian  

1. Sejarah Sejarah Minuman Tea Break  

 

Gambar 2.1 

Minuman Tea Break yang didirikan sejak tahun 2017 yang 

bertujuan untuk menyajikan minuman yang berkualitas dengan harga 

yang sangat terjangkau agar bisa dinikmati oleh semua kalangan 

masyarakat. Dan Tea Break selalu berinovasi untuk menciptakan varian 

terbaru yang sesuai dengan selera masyarakat. 

Untuk menjaga kualitas dan kepuasaan pelanggan dan Tea Break 

selalu berikan yang terbaik mulai dari bahan-bahan yang digunakan  

seperti teh, susu dan lain-lain, serta selalu menjaga pelayanan dan 

profesionalitas kepada semua pelanggan. Kini Tea Break terus 

berkembang pesat di seluruh Kota supaya semua kalangan masyarakat 
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bisa menikmati Tea Break. 

Minuman Tea Break tergolong bisnis waralaba atau franchise. 

Bisnis franchise merupakan metode bisnis dengan nama, merek dagang 

hingga produk dan bahan dari bisnsi yang sudah ada. Bisnis franchise 

termasuk jenis investasi yang relatif aman di bandingkan dengan 

merintis usaha dengan produk usaha sendiri, karena srategis bisnis telah 

teruji dalam kurun waktu yang cukup lama. 

 

 

 

 

 

Gambar 3.1 

Ada beragam menu yang bisa mereka pilih, mulai dari menu 

signature milk tea, the special tea, fantastic tea break, dan exotic tea 

break. Di setiap pilihan terdapat keterangan, sehingga mereka tidak 

perlu bingung da  lam mengenai perbedaanya. Bisa juga menambah 

topping, mulai dari topping bubble, grass jelly, pudding, hingga 

rainbow jelly. Jika mereka menambah topping, maka kalian akan 

dikenai tambahan biaya sekitar Rp. 3000- Rp. 5000 saja. Meski begitu, 

harganya masih snagat ramah di kantong, berkisar antara Rp. 10.000- 

Rp. 25.000. 
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b. Karakteristik Responden 

Responden pada penelitian ini adalah para konsumen Tea Break 

Royal Plaza Surabaya yang pernah melakukan transaksi pembelian di 

outlet Tea  Break Royal Plaza yang berjumlah 100 orang. Selain itu, 

karakteristik responden dalam penelitian ini juga terdapat identitas diri 

dari responden yang meliputi jenis kelamin, usia, status sosial dan 

penghasilan. Beberapa kriteria tersebut yaitu konsumen yang minimum 

sudah memasuki usia 17 tahun, pelanggan berjenis laki-laki atau 

perempuan, pernah mengonsumsi  minuman Tea Break di Royal Plaza 

Surabaya. Instrumen dalam penelitian ini berupa kuesioner yang 

disebarkan oleh peneliti secara online melalui Google Form kepada 

konsumen yang mengonsumsi minuman Tea Break. Penyebaran 

kuesioner dimuali pada tanggal 1 Agustus 2021- 3 September 2021. 

Pada karakteristik responden ini akan menerangkan mengenai 

beberapa hal yang menyangkut tentang profil atau identitas dari setiap 

responden untuk digunakan sebagai data penelitian serta hubungan 

yang ada antar variabel yang digunakan pada penelitian ini. Data 

deskriptif yaitu data yang menggambarkan kondisi atau keadaan 

responden. Data ini  merupakan informasi tambahan untuk memahami 

hasil dari penelitian ini. Terdapat beberapa karakteritik responden 

yaitu: 
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a.  Jenis Kelamin Responden 

Pada penelitian ini peneliti menyebarkan angket secara online 

yang mengonsumsi minuman Tea Break di Royal Plaza Surabaya yaitu 

dengan menyebarkan tidak langsung kepada konsumen yang membeli 

minuman Tea Break dengan jumlah 100 responden yang terdiri dari 17 

laki-laki dan 83 perempuan dari data tersebut terdapat jumlah 

perempuan yang lebih banyak dari perempuan, berikut merupakan data 

dalam bentuk tabel.  

Tabel 3.3 Jenis Kelamin Responden 

 

         Sumber: Data Primer, Diolah 2021 

 

b. Usia Responden  

Dalam mengenai usia responden, adapun data tersebut dan 

peneliti memilih karakteristik dengan usia responden minimal 17 

Tahun. Dalam hal ini, mengenai usia konsumen Tea Break yang 

pernah mengonsumsi minuman Tea Break di Royal Plaza Surabaya 

yang diambil sebagai responden yaitu sebagai berikut: 

 

 

Jenis Kelamin Jumlah Presentase 

Perempuan 83 83% 

Laki – Laki 17 17% 

Total 100 100% 
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Tabel 4.1 Usia Responden 

Usia Jumlah Presentase 

17 Tahun 4 4% 

18 Tahun 2 2% 

19 Tahun 1 1% 

20 Tahun 7 7% 

21 Tahun 28 28% 

22 Tahun 24 24% 

23 Tahun 13 13% 

24 Tahun 4 4% 

25 Tahun 3 3% 

26 Tahun 1 1% 

27 Tahun 3 3% 

28 Tahun 1 1% 

30 Tahun 3 3% 

31 Tahun 2 2% 

33 Tahun 3 2% 

35 Tahun 1 1% 

Total 100 100% 

Sumber: Data Primer, Diolah 2021 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwasannya usia dari 

konsumen Tea Break di Royal Plaza Surabaya yang diambil peneliti 

sebagai responden dalam penelitian ini. Untuk kriteria pada penelitian 
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ini yang berusia 17 Tahun berjumlah 4 orang atau 4%, usia 18 Tahun 

berjumlah 2 orang atau 2%, usia 19 Tahun berjumlah 1 orang atau 

1%, usia 20 Tahun berjumlah 7 orang atau 7%, usia 21 Tahun 

berjumlah 28 orang atau 28%, usia 22 Tahun berjumlah 24 orang atau 

24%, usia 23 Tahun berjumlah 13 orang atau 13%, usia 24 Tahun 

berjumlah 4 orang atau 4%, usia 25 orang atau 1%, usia 27 Tahun 

berjumlah 3 orang atau 3%, usia 28 Tahun berjumlah 1 orang atau 1%, 

usia 30 Tahun berjumlah 3 orang atau 3%, usia 31 Tahun berjumlah 2 

orang atau 2%, usia 33 Tahun berjumlah 3 orang atau 3%, dan usia 35 

Tahun berjumlah 1 orang atau 1%. Dalam penjabaran tersebut dapat 

diketahui bahwa sebagaian besar dari responden pada penelitian ini 

yaitu yang mempunyai usia 21 Tahun sampai 23 Tahun.  Tahun 

berjumlah 3 orang atau 3%, usia 26 Tahun berjumlah 1 orang atau 

1%, usia 27 Tahun berjumlah 3 orang atau 3%, usia 28 Tahun 

berjumlah 1 orang atau 1%, usia 30 Tahun berjumlah 3 orang atau 

3%, usia 31 Tahun berjumlah 2 orang atau 2%, usia 33 Tahun berjumlah 

3 orang atau 3%, dan usia 35 Tahun berjumlah 1 orang atau 1%. Dalam 

penjabaran tersebut dapat diketahui bahwa sebagaian besar dari 

responden pada penelitian ini yaitu yang mempunyai usia 21 Tahun 

sampai 23 Tahun. 
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c. Pekerjaan Responden  

Dalam penelitian ini, data yang menunjukkan pekerjaan 

responden, peneliti membagi menjadi 5 kategori yaitu: 

Tabel 4.2 Pekerjaan Responden  

 

 

    Sumber: Data Primer, Diolah 2021 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa pekerjaan 

konsumen Tea Break di Royal Plaza Surabaya yang dijadikan sebagai 

responden dalam penelitian ini yaitu terdapat 60% sebagai mahasiswa, 

dan 3% konsumen berstatus Dosen/ Guru, dan 11% konsumen sebagai 

Pengusaha/ Wirausaha dan 1% konsumen menjadi Pegawai Negeri non 

Dosen/ Guru dan 25% konsumen sebagai lainnya. Dari penjelasan diatas 

dapat kita ketahui bahwa sebagian besar konsumen Tea Break di Royal 

Plaza Surabaya berstatus sebagai Pelajar/ Mahasiswa dengan Presentase 

61%. 

 

Pekerjaan Jumlah Presentase 

Pelajar/ Mahasiswa 60 60% 

Dosen/Guru 3 3% 

Pengusaha/ Wirausaha 11 11% 

Pegawai Negeri non Dosen/Guru 1 1% 

Lainnya 25 25% 

Total 100 100% 
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d. Pendapatan berdasarkan Penghasilan 

Dalam penelitian ini, data yang menunjukkan pendapatan 

berdasarkan penghasilan responden, peneliti membagi menjadi 4 

kategori yaitu: 

Tabel 4.3 Pendapatan berdasarkan Penghasilan 

 

 

Sumber: Data Primer, Diolah 2021 

Tabel di atas menunjukkan bahwa responden yang 

berpenghasilan kurang dari Rp. 1.000.000 sebanyak 66 orang (66%), 

responden yang berpenghasilan kurang lebih dari Rp. 1.000.000 – Rp. 

2.000.000 sebanyak 11 orang (11%), responden yang berpenghasilan 

lebih dari Rp. 2.000.000 – Rp. 3.000.000 sebanyak 11 orang (11%), dan 

responden yang berpenghasilan lebih dari Rp. 3.000.000 sebanyak 12 

orang (12%). Dapat disimpulkan bahwa yang mayoritas responden 

berpenghasilan antara Rp. < Rp. 1.000.000 (66%). 

 

 

Penghasilan Jumlah Presentase 

< Rp.1.000.000 66 66% 

< Rp. 1.000.000 s/d Rp. 2.000.000 11 11% 

Rp. 2.000.000 s/d Rp. 3.000.000 11 11% 

Rp. 3.000.000 12 12% 

Total 100 100% 
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e. Cara Pembelian  

Data yang mengenai cara pembelian responden, peneliti 

membagi menjadi 2 kategori yaitu: 

1. Offline atau minum di tempat 

2. Takeaway  

Sehingga data mengenai cara pembelian responden pada 

konsumen Tea Break di Royal Plaza Surabaya yang di ambil sebagai 

responden sebagai berikut: 

Tabel 4.4 Cara Pembelian Responden 

 

 

  Sumber: Data Primer: Diolah 2021 

Berdasarkan tabel diatas dapat kita ketahui tentang cara pembelian 

konsumen ini menunjukkan bahwa sebagian besar konsumen melakukan 

cara pembelian dengan offline atau minum di tempat dengan jumlah 74 

orang atau 74% akan tetapi ada juga beberapa konsumen yang tidak suka 

minum di tempat ialah mereka melakukan pembelian dengan Takeaway 

atau di bawa pulang jumlah 15 orang atau 15%. 

 

 

 

Cara Pembelian Jumlah Presentase 

Offline/ Minum di Tempat 74 74% 

Takeaway 26 26% 

Total 100 100% 
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f. Banyaknya Kunjungan dan Membeli Produk 

Adapun data mengenai banyaknya kunjungan responden di Tea 

Break di Royal Plaza Surabaya yang di ambil adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.5 Banyaknya Kunjungan dan Membeli Produk 

 

  Sumber: Data Primer: Diolah 2021 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui banyaknya kunjungan 

responden di Tea Break di Royal Plaza Surabaya. Dalam penelitian ini 

dimana 1 Kali berjumlah 19 orang atau 19%, 2 sampai 5 Kali berjumlah 

32 orang atau 32% dan >  5 Kali berjumlah 49 orang atau 49%. Dari 

penjelasan diatas dapat kita ketahui bahwa sebagaian besar konsumen 

Tea Break di Royal Plaza Surabaya melakukan kunjungan dan membeli 

produk > 5 Kali dengan presentase 49 orang atau 49% 

 

B. Analisis Data 

1. Uji Validitas  

Uji validitas ini dilakukan untuk menguji keabsahan instrumen 

penelitian dapat digunakan sebagai alat untuk menggali sebuah data 

Banyaknya Kunjungan Jumlah Presentase 

1 19 19% 

2 sampai 5 32 32% 

>5 49 49% 

Total 100 100% 
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saat melakukan penelitian. Pengukuran validitas data penelitian 

dilakukan dengan cara membandingkan r hitung dengan r tabel.  

Kriteria penelitian validitas data adalah pada taraf signifikan 0,05 

Rhitung  > Rtabel. Dibawah ini hasil uji validitas dari empat variabel sebagai  

berikut. 

Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X1) 

 
 

 

NO 

 

 

Item 

 

 

Signifikasi 

 

N.r 

Tabel 

 

Hasil 

 

 

Ket 
Sig N.r Hitung 

1 X1.1 0,05 0,197 0,000 0,568 Valid 

2 X1.2 0,05 0,197 0,000 0,616 Valid 

3 X1.3 0,05 0,197 0,000 0,629 Valid 

4 X1.4 0,05 0,197 0,000 0,664 Valid 

5 X1.5 0,05 0,197 0,000 0,606 Valid 

6 X1.6 0,05 0,197 0,000 0,506 Valid 

7 X1.7 0,05 0,197 0,000 0,671 Valid 

8 X1.8 0,05 0,197 0,000 0,663 Valid 

9 X1.9 0,05 0,197 0,000 0,709 Valid 

10 X1.10 0,05 0,197 0,000 0,665 Valid 

11 X1.11 0,05 0,197 0,000 0,602 Valid 

12 X1.12 0,05 0,197 0,000 0,640 Valid 

13 X1.13 0,05 0,197 0,000 0,779 Valid 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

   Sumber: Data Primer: Diolah dengan SPSS 16 

Berdasarkan hasil pengujian data diatas bahwa instrumen variabel 

Kualitas Produk (X1) secara keseluruhan dinyatakan valid, karena r hitung 

lebih besar r tabel dengan signifikasi 0,000 yang berarti lebih besar dari 

0,05. 

Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas Harga (X2) 

 

 

NO 

 

 

Item 

 

 

Signifikasi 

 

N.r 

Tabel 

 

Hasil 

 

 

Ket 
Sig N.r Hitung 

1 X2.1 0,05 0,197 0,000 0,533 Valid 

2 X2.2 0,05 0,197 0,000 0,285 Valid 

3 X2.3 0,05 0,197 0,000 0,599 Valid 

4 X2.4 0,05 0,197 0,000 0,583 Valid 

5 X2.5 0,05 0,197 0,000 0,774 Valid 

14 X1.14 0,05 0,197 0,000 0,615 Valid 

15 X1.15 0,05 0,197 0,000 0,738 Valid 

16 X1.16 0,05 0,197 0,000 0,688 Valid 

17 X1.17 0,05 0,197 0,000 0,532 Valid 

18 X1.18 0,05 0,197 0,000 0,677 Valid  

19 X1.19 0,05 0,197 0,000 0,703 Valid  

20 X1.20 0,05 0,197 0,000 0,739 Valid  

21 X1.21 0,05 0,197 0,000 0,701 Valid  
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6 X2.6 0,05 0,197 0,000 0,668 Valid 

7 X2.7 0,05 0,197 0,000 0,619 Valid 

8 X2.8 0,05 0,197 0,000 0,530 Valid 

9 X2.9 0,05 0,197 0,000 0,770 Valid 

10 X2.10 0,05 0,197 0,000 0,630 Valid 

11 X2.11 0,05 0,197 0,000 0,730 Valid 

12 X2.12 0,05 0,197 0,000 0,707 Valid 

 Sumber: Data Primer, Diolah dengan SPSS 16 

Berdasarkan hasil pengujian data diatas bahwa instrumen variabel 

Harga (X2) secara keseluruhan dapat dinyatakan valid, karena r hitung lebih 

besar r tabel dengan signifikasi 0,000 yang berarti lebih besar dari 0,05. 

 

Tabel 4.8 Uji Hasil Variabel Kualitas Pelayanan (X3) 

 

 

NO 

 

 

Item 

 

 

Signifikasi 

 

N.r 

Tabel 

 

Hasil 

 

 

Ket 
Sig N.r Hitung 

1 X3.1 0,05 0,197 0,000 0,760 Valid 

2 X3.2 0,05 0,197 0,000 0,752 Valid 

3 X3.3 0,05 0,197 0,000 0,684 Valid 

4 X3.4 0,05 0,197 0,000 0,753 Valid 

5 X3.5 0,05 0,197 0,000 0,755 Valid 

6 X3.6 0,05 0,197 0,000 0,707 Valid 
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7 X3.7 0,05 0,197 0,000 0,852 Valid 

8 X3.8 0,05 0,197 0,000 0,784 Valid 

9 X3.9 0,05 0,197 0,000 0,641 Valid 

10 X3.10 0,05 0,197 0,000 0,807 Valid 

11 X3.11 0,05 0,197 0,000 0,728 Valid 

12 X3.12 0,05 0,197 0,000 0,713 Valid 

13 X3.13 0,05 0,197 0,000 0,812 Valid 

14 X3.14 0,05 0,197 0,000 0,740 Valid 

15 X3.15 0,05 0,197 0,000 0,663 Valid 

 Sumber: Data Primer: Diolah dengan SPSS 16 

Berdasarkan hasil pengujian data diatas bahwa instrumen variabel 

Kualitas Pelayanan (X3) secara keseluruhan dinyatakan valid, karena r 

hitung lebih besar r tabel dengan signifikasi 0,000 yang berarti lebih besar 

dari 0,05. 

Tabel 4.9 Uji Validitas Variabel Keputusan Pembelian (Y) 

 

 

NO 

 

 

Item 

 

 

Signifikasi 

 

N.r 

Tabel 

 

Hasil 

 

 

Ket  

Sig 

N.r 

Hitung 

1 Y1.1 0,05 0,197 0,000 0,682 Valid 

2 Y1.2 0,05 0,197 0,000 0,545 Valid 

3 Y1.3 0,05 0,197 0,000 0,562 Valid 
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4 Y1.4 0,05 0,197 0,000 0,634 Valid 

5 Y1.5 0,05 0,197 0,000 0,488 Valid 

6 Y1.6 0,05 0,197 0,000 0,763 Valid 

7 Y1.7 0,05 0,197 0,000 0,731 Valid 

8 Y1.8 0,05 0,197 0,000 0,672 Valid 

9 Y1.9 0,05 0,197 0,000 0,685 Valid 

10 Y1.10 0,05 0,197 0,000 0,542 Valid 

11 Y1.11 0,05 0,197 0,000 0,821 Valid 

12 Y1.12 0,05 0,197 0,000 0,681 Valid 

   Sumber: Data Primer, Diolah dengan SPSS 16 

Berdasarkan hasil pengujian data diatas bahwa instrumen variabel 

Keputusan Pembelian (Y) secara keseluruhan dinyatakan valid, karena r 

hitung lebih besar r tabel dengan signifikasi 0,000 yang berarti lebih  besar 

dari 0,05. 

 

2. Uji Reliabilitas  

Uji Reliabilitas merupakan alat yang digunakan dalam kuesioner 

atau angket untuk mengukur suatu instrumen. Jika suatu instrumen itu 

secara konsisten menimbulkan hasil yang sama, masing-masing setiap 

ukuran dilakukan maka instrumen dan data yang diperoleh disebut 

reliabel atau terpercaya. Adapun cara yang digunakan untuk mengukur 

reliabilitas kuesioner dalam penelitian ini adalah menggunakan rumus 
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koefisien Alpha Cronbach. Berikut adalah hasil uji reliabilitas dari 

variabel Kualitas Produk (X1), Harga (X2), Kualitas Pelayanan (X3) 

dan Keputusan Pembelian (Y). Dikatakan reliabel jika suatu nilai Alpha 

Cronbach > 0,6 dan jika Alpha < 0,6 maka dikatakan tidak reliabel. 

Tabel 4.10 Uji Reliabilitas 

 

NO 

 

Indikator Variabel 

 

Nilai r 

Alpha 

 

Ket 

1 Kualitas Produk 0,929 Reliabel/ diterima 

2 Harga 0,838 Reliabel/ diterima 

3 Kualitas Pelayanan 0,941 Reliabel/ diterima 

4 Keputusan Pembelian 0,873 Reliabel/ diterima 

    Sumber: Data Primer: Diolah dengan SPSS 16 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai 

Cronbach’s Alpha dari keseluruhan variabel tersebut (Kualitas Produk 

(X1), Harga (X2), Kualitas Pelayanan (X3), dan Keputusan Pembelian 

(Y) lebih besar  dari 0,06 (> 0,6) sehingga dapat disimpulkan bahwa data-

data tersebut telah reliabel atau diterima yang berarti bahwa kuesioner-

kuesioner tersebut dapat digunakan dalam penelitian. 
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3. Uji Asumsi Klasik  

a. Uji Normalitas  

Uji Normalitas digunakan untuk mengetahui populasi data 

dari penelitian ini berdistribusi normal atau tidak. Uji nomalitas 

yang digunakan dalam pengujian data penelitian ini adalah 

Kolmogorov-Smirnov yang memiliki nilai signifikasi sebesar 

0,05. Dinyatakan normal apabila signifikasi data > 0,05. Hasil uji 

normalitas dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.11 Hasil Uji Kolmogorov-Smirnov 

  

 Unstandardiz 

ed Residual 

N 
 

100 

Normal Parametersa
 Mean .0000000 

 Std. Deviation 3.50100313 

Most Extreme Differences Absolute .108 

 Positive .067 

 Negative -.108 

Kolmogorov-Smirnov Z  1.083 

Asymp. Sig. (2-tailed)  .191 

a. Test distribution is Normal.  

   

Sumber: Data Primer, Diolah dengan SPSS 16 
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Berdasarkan hasil pengujian data dari tabel 4.12 diatas dapat 

disimpulkan bahwa terdapat nilai signifikasi sebesar 0,191 > 0,05 

yang dapat di artikan bahwa data dalam penelitian ini dikatakan 

normal. 

 

b. Uji Multikolinearitas 

Uji Multikolinearitas digunakan untuk menguji atau 

menghitung nilai koefisien atau korelasi antar variabel 

independen, apabila antar variabel independen memiliki nilai 

koefisien atau korelasi maka terjadilah multikolinearitas. Akan 

tetapi jika nilai VIF (Variance Infaltion Factor) < 10 atau nilai 

Tolerance > 0,1 dan berlaku sebaliknya. Dibawah ini termasuk 

hasil uji multikolinearitas pada variabel independen dan variabel 

dependen sebagai berikut. 

Tabel 4.12 Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Tolerance VIF Keterangan 

Kualitas Produk 0,350 2.857 Tidak terjadi 

multikolinearitas 

Harga 0,539 1.854 Tidak terjadi 

multikolinearitas 

Kualitas 

Pelayanan 

0,385 2.575 Tidak terjadi 

multikolinearitas 

                        Sumber: Data Primer, Diolah dengan SPSS 16 
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Berdasarkan hasil data yang diperoleh pada tabel 4.13 diatas 

menunjukkan bahwa variabel kualitas produk, harga dan kualitas 

pelayanan pada penelitian ini tidak terjadi multikolinearitas. Karena 

dapat dilihat dari nilai tolerance 0,350 > 0,1 pada variabel kualitas 

produk, nilai tolerance 0,539 > 0,1 pada variabel harga dan nilai 

tolerance 0,385 > 0,1 pada variabel kualitas pelayanan. 

 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk melihat apakah ada 

atau tidaknya terjadi penyimpangan heteroskedastisitas dari tiap 

variabelnya. Uji heteroskedastisitas dilakukan dengan Uji Glesjer, 

dengan Uji Glesjer ini dapat meregresi variabel independen dengan 

nilai absolut residulnya. Jika nilai signifikasi > 0,05 dan berlaku 

sebalikya, dapat diartikan tidak terjadi masalah antara variabel 

independen dengan nilai absolut residulnya.  

Tabel 4.13 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Variabel Signifikansi Keterangan 

Kualitas Produk 0,147 Tidak terjadi 

heteroskedastisitas 

Harga 0,470 Tidak terjadi 

heteroskedastisitas 
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Kualitas 

Pelayanan 

0,182 Tidak terjadi 

heteroskedastisitas 

        Sumber: Data Primer, Diolah dengan SPSS 16 

Berdasarkan hasil data diperoleh pada tabel 4.14 adalah dapat 

diartikan bahwa seluruh instrumen variabel penelitian dinyatakan tidak 

terjadi heteroskedastisitas karena dapat dilihat dari signifikasi 0,147 > 

0,05 pada variabel kualitas produk,nilai signifikasi 0,470 > 0,05 pada 

variabel harga dan nilai signifikasi 0,182 > 0,05 pada variabel kualitas 

pelayanan. 

 

4. Uji Hipotesis 

a. Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi berganda berpengaruh tiga variabel bebas 

yaitu kualitas produk, harga dan kualitas pelayanan dengan suatu 

varibel terikat yaitu keputusan pembelian.  

Tabel 4.14 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa
 

 

 

 

 

Model 

 

 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

 

 

T 

 

 

 

 

Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2.110 3.205 
 

-.658 .512 
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 Kualitas Produk .211 .067 .332 3.167 .002 

 Harga .402 .100 .339 4.006 .000 

 Kualitas Pelayanan .203 .090 .223 2.241 .027 

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

Sumber: Data Primer, Diolah dengan SPSS 16 

Tabel diatas merupakan hasil dari pengolahan data pada analisis regresi linier 

berganda yang membentuk persamaan regresi seperti dibawah ini: 

Y = - 2,110 + 0,211X₁ + 0,402X₂ + 0,203X₃ 

1) Nilai konstanta (α) = -2,110 merupakan besarnya pengaruh variabel 

bebas secara keseluruhan dengan variabel terikatnya. 

2) Nilai koefisien Kualitas Produk (X1) = 0,211 artinya, apabila Kualitas 

Produk (X1) bertambah satu, maka nilai dari keputusan pembelian (Y) 

akan mengalami kenaikan sebesar 0,211 dengan asumsi nilai variabel 

bebas lainnya adalah tetap. Hal ini menunjukkan bahwa variabel 

kualitas produk (X1) memiliki pengaruh positif terhadap keputusan 

pembelian (Y). 

3) Nilai koefisien Harga (X2) = 0,402 artinya, apabila Harga (X2) 

bertambah satu, maka nilai dari keputusan pembelian (Y) akan 

mengalami kenaikan sebesar 0,402 dengan asumsi nilai variabel bebas 

lainnya adalah tetap. Hal  ini menunjukkan bahwa variabel Harga (X2) 

memiliki pengaruh positif terhadap keputusan pembelian (Y). 

4) Nilai koefisien Kualitas Pelayanan (X3) = 0,203 artinya, apabila 

Kualitas Pelayanan (X3) bertambah satu, maka nilai dari keputusan 
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pembelian (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,203 dengan asumsi 

nilai variabel bebas lainnya adalah tetap. Hal ini menunjukkan bahwa 

variabel Kualitas Pelayanan (X3) memiliki pengaruh positif terhadap 

keputusan pembelian (Y). 

b. Uji T 

Dalam melakukan uji T ini dapat dilihat dari nilai 

signifikansi dengan tingkat signifikansi 0,05. Apabila nilai 

signifikansi lebih kecil dari 0,05 (<0,05) dan nilai Thitung lebih 

besar (>) dari nilai Ttabel maka   H0 ditolak dan H1   diterima, begitu 

juga sebaliknya. Besar nilai Ttabel dalam penelitian ini adalah 

1,984. Dibawah ini merupakan hasil pengujian hipotesis pada 

setiap variabel bebas terhadap variabel terikat, diantaranya adalah 

sebagai berikut: 

Ttabel  = (α/2 ; n-k-1) 

       = (0,05/2 ; 100-3-1) 

 = (0,025 ; 98) 

 = 1,984 

Dibawah ini merupakan hasil pengujian hipotesis pada 

setiap variabel bebas terhadap variabel terikat, diantaranya adalah 

sebagai berikut 
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Tabel 4.15 Hasil Uji Hipotesis 

Coefficientsa
 

 

 

 

 

Model 

 

 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

 

 

 

t 

 

 

 

 

Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) -2.110 3.205 
 

-.658 .512 

 Kualitas Produk .211 .067 .332 3.167 .002 

 Harga .402 .100 .339 4.006 .000 

 Kualitas Pelayanan .203 .090 .223 2.241 .027 

a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 

Sumber: Data Primer: Diolah dengan SPSS 16 

1) Uji Hipotesis I 

H1 : Kualitas Produk mempengaruhi secara signifikan pada keputusan 

pembelian konsumen Tea Break 

H0 : Kualitas Produk tidak mempengaruhi secara signifikan pada 

keputusan pembelian konsumen Tea Break  

Sesuai dengan tabel diatas, yaitu hasil dari uji T (parsial) 

menunjukkan bahwa nilai signifikansi pengaruh Kualitas Produk (X1) 

terhadap keputusan pembelian (Y) adalah 0,002 < 0,05 dan nilai Thitung 

3,167 > nilai Ttabel 1,984. Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan 

bahwa H0 di tolak dan H1 diterima, artinya terdapat pengaruh Kualitas 

Produk terhadap keputusan pembelian secara signifikan. 
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2) Uji Hipotesis II 

H2 : Harga mempengaruhi secara signifikan pada keputusan pembelian 

konsumen Tea Break 

H0 : Harga tidak mempengaruhi secara signifikan pada keputusan 

pembelian konsumen Tea Break 

Sesuai dengan tabel diatas, yaitu hasil dari uji T (parsial) menunjukkan 

bahwa nilai signifikansi pengaruh Harga (X2) terhadap keputusan pembelian 

(Y) adalah 0,000 < 0,05 dan nilai Thitung 4,006 > nilai Ttabel 1,984. Dari 

penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa H0 di tolak dan H2 diterima, 

artinya terdapat pengaruh Harga terhadap keputusan pembelian secara 

signifikan. 

3) Uji Hipotesis III 

H3 : Kualitas Pelayanan mempengaruhi secara signifikan pada 

keputusan pembelian konsumen Tea Break 

H0 : Kualitas Pelayanan tidak mempengaruhi secara signifikan pada 

keputusan pembelian konsumen Tea Break 

Sesuai dengan tabel diatas, yaitu hasil dari uji T (parsial) 

menunjukkan bahwa nilai signifikansi pengaruh Kualitas Pelayanan (X3) 

terhadap keputusan pembelian (Y) adalah 0,027 < 0,05 dan nilai Thitung 

2,241 > nilai Ttabel 1,984. Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan bahwa 

H0 di tolak dan H3 diterima, artinya terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan 

terhadap keputusan pembelian secara signifikan. 
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c. Uji F 

Dalam melakukan uji F ini dapat dilihat dari nilai signifikansi 

dengan tingkat signifikansi 0,05. Apabila nilai signifikansi lebih kecil 

dari 0,05 (< 0,05) dan nilai Fhitung lebih besar (>) dari nilai Ftabel, maka 

H0 ditolak dan H4 diterima, begitu juga sebaliknya. Besar nilai Ftabel 

dalam penelitian ini adalah 2,70. Dibawah ini merupakan hasil 

pengujian hipotesis pada keseluruhan variabel bebas terhadap variabel 

terikat, diantaranya adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.16 Hasil Uji Hipotesis F 

ANOVAb
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2065.715 3 688.572 54.475 .000a
 

 Residual 1213.445 96 12.640 

 Total 3279.160 99  

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

 

Sumber: Data Primer: Diolah dengan SPSS 16 

4) Uji Hipotesis IV 

H4 : Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan mempengaruhi 

secara simultan pada keputusan pembelian  konsumen Tea Break 

H0 : Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan tidak 

mempengaruhi secara simultan pada keputusan pembelian  konsumen 

Tea Break 

Dari tabel diatas, dapat diketahui bahwa nilai signifikansi untuk 
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pengaruh Kualitas Produk (X1), Harga (X2), Kualitas Pelayanan (X3) 

terhadap Keputusan Pembelian (Y) adalah 0,000 < 0,05 dan nilai Fhitung 

54,475 > nilai Ftabel 2,70. Hal tersebut membuktikan bahwa H0 ditolak 

dan H4 di terima, artinya terdapat pengaruh Kualitas Produk, Harga dan 

Kualitas Pelayanan terhadap keputusan pembelian secara bersamaan 

dan signifikan. 

d. Uji Koefisien Determinasi (R²) 

Dalam SPSS, koefisien determinasi (R²) digunakan untuk 

memprediksi seberapa besarkah kontribusi dari variabel bebas 

dapat mempengaruhi varibel terikat. Nilai koefisien determinasi 

dapat dilihat dari output Model Summary. Dibawah ini adalah hasil 

uji dari koefisien determinasi, diantaranya adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.17 Hasil Koefisien Determinasi (R²) 

Model Summary 

 

 

Model 

 

 

R 

 

 

R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .794a
 .630 .618 3.55529 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Harga, Kualitas Produk 

Sumber: Data Primer: Diolah dengan SPSS 16 

Dari pengujian diatas, besar nilai R square nya adalah 0,630  dan 

memiliki pengertian bahwa pada ketiga variabel bebas  tersebut yang 

terdiri dari Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan mampu 
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menjelaskan variabe terikatnya yaitu keputusan pembelian. Dapat ditarik 

kesimpulan bahwa Kualitas  Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan mampu 

menjelaskan adanya pengaruh terhadap keputusa pembelian sebesar 

63,0%, sedangkan sisanya sebesar 37,0% dipengaruhi variabel-variabel 

lainnya. 
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BAB V 

PEMBAHASAN 

 

Bab ini menjelaskan hasil dari pengolahan data dan pembahasannya 

berdasarkan perhitungan serangkaian uji yang telah dilakukan pada bab 4 untuk 

mengetahui pengaruh variabel independen atau variabel bebas, variabel dependen 

atau variabel terikat. Hasil penelitian yang diperoleh berdasarkan hasil kuesioner 

yang disebar kepada para responden dan juga temuan-temuan di lapangan. 

Penelitian ini berfokus pada variabel independen atau variabel bebas yaitu Kualitas 

Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap variabel dependen atau variabel 

terikat yaitu Keputusan Pembelian Konsumen Tea Break Di Royal Plaza Surabaya. 

Objek penelitian yang digunakan oleh penulis adalah Konsumen Tea Break Royal 

Plaza Surabaya. 

Responden pada penelitian ini sebanyak 100 orang yang pernah membeli 

Produk Tea Break Royal Plaza Surabaya. Pada bagian karakteristik responden 

berdasarkan usia didapatkan hasil yang paling dominan adalah yang rentang usia 

17 Tahun dengan jumlah persentase 4%, kedua rentang pada usia 18 Tahun dengan 

jumlah persentase 2%, ketiga rentang pada usia 19 Tahun dengan jumlah persentase 

1%, keempat rentang pada usia 20 Tahun dengan jumlah persentase 7%, kelima 

rentang pada usia 21 Tahun dengan jumlah persentase 28%, keenam rentang pada 

usia 22 Tahun dengan jumlah persentase 24%, ketujuh rentang pada usia 23 Tahun 

dengan jumlah persentase 13%, kedelapan rentang pada usia 24 Tahun dengan 

jumlah persentase 4%, kesembilan rentang pada usia 25 Tahun dengan jumlah 
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persentase 3%, kesepuluh rentang pada usia 26 Tahun dengan jumlah persentase 

1%, kesebelas rentang pada usia 27 Tahun dengan jumlah persentase 3%, kedua 

belas rentang pada usai 28 Tahun dengan jumlah persentase 1%, ketiga belas 

rentang pada usia 30 Tahun dengan jumlah persentase 3%, keempat belas rentang 

pada usia 31 Tahun dengan jumlah persentase 2%, kelima belas rentang pada usia 

33 Tahun dengan jumlah persentase 3%, dan keenam belas rentang pada usia 35 

Tahun dengan jumlah persentase 1%. Dengan total keseluruhan persentase 

karakteristik responden berdasarkan usia pada konsumen Tea Break Royal Plaza 

Surabaya di dominasi pada usia 21 Tahun dengan jumlah 28 orang. 

Bagian karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin yang dilakukan 

pada konsumen Tea Break Royal Plaza Surabaya didominasi dengan responden 

perempuan, diperoleh hasil pada jenis kelamin yaitu jumlah 83 orang dan 17 orang 

berjenis laki-laki. Didominasi dengan konsumen perempuan karena produk Tea 

Break Royal Plaza Surabaya ini banyak diminati oleh pata perempuan, sehingga 

perempuan lebih tertarik mencoba Tea Break dengan varian terbaru yang sesuai 

dengan selera konsumen tersebut. Pada karakteristik responden berdasarkan 

pekerjaan yang dilakukan konsumen Tea Break Royal Plaza. Yang didominasi 

pekerjaan pelajar atau mahasiswa 60%, dosen atau guru 3%, pengusaha/wirausaha 

11%, pegawai negeri non dosen/guru 1% dan lainnya 25%. Total dari keseluruhan 

persentase karakteristik responden berdasarkan pekerjaan pada konsumen Tea 

Break Royal Plaza Surabaya di dominasi pada pekerjaan pelajar atau mahasiswa 

jumlah 60 orang. Pada karakteristik responden berdasarkan penghasilan yang 

dilakukan pada konsumen Tea Break Royal Plaza Surabaya di dominasi dengan 
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responden berpenghasilan < Rp. 1.000.000 (66%), < Rp. 1.000.000 s/d Rp 

2.000.000 (11%), Rp. 2.000.000 s/d Rp. 3.000.000 (11%) dan Rp. 3.000.000 (12%). 

Total dari keseluruhan persentase karakteristik reponden berdasarkan penghasilan 

pada konsumen Tea Break Royal Plaza Surabaya di dominasi pada penghasilan < 

Rp. 1.000.000 jumlah 66 orang. 

Berdasarkan hasil karakteristik responden berdasarkan cara pembelian 

produk Tea Break Royal Plaza Surabaya pada konsumen Tea Break didominasi 

74% cara pembelian Offfline dan sisanya 26% hanya pembelian Take away. Dari 

100 responden yang terdiri aktif konsumen cara pembelian offline Tea Break Royal 

Plaza Surabaya, sebanyak 74 orang. Pada karakteristik responden berdasarkan 

pembelian produk Tea Break Royal Plaza Surabaya pada konsumen Tea Break 

didominasi 49% membeli > 5 kali, kedua 32% membeli 2 sampai 5 dan sisanya 

19% hanya membeli 1 kali atau belum pernah membeli produk Tea Break Royal 

Plaza Surabaya, sebanyak 74% atau 74 konsumen di Surabaya pernah membeli 

produk-produk minuman Tea Break Royal Plaza Surabaya. Total keseluruhan 

responden pembelian 2 sampai 5 (32%) dan pembelian 1 kali (19%) tersebut atau 

51 konsumen sudah pernah membeli tetapi tidak seperti pembelian > 5 kali pada 

produk minuman Tea Break Royal Plaza Surabaya. Hal ini disimpulkan bahwa 

responden yang berupa konsumen aktif di Surabaya udah mengetahui produk- 

produk minuman Tea Break dapat berinovasi untuk menciptakan varian terbaru 

yang sesuai dengan selera masyarakat. 

Objek yang digunakan dalam penelitian ini adalah produk minuman Tea 

Break dengan variabel independen yaitu Kualitas Produk, Harga, dan Kualitas 
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Pelayanan, serta variabel dependen yaitu keputusan pembelian pada konsumen Tea 

Break Royal Plaza Surabaya. Dimana penulis ingin mengetahui seberapa pengaruh 

Kualitas Produk pada konsumen Surabaya, tidak hanya itu harga dan kualitas 

pelayanan serta keputusan pembelian menjadi patokan penulis untuk mengetahui 

hasil dari para responden. 

 

A. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian 

Konsumen Tea Break Royal Plaza Surabaya  

Kualitas Produk merupakan suatu bentuk barang atau jasa yang 

diproduksi oleh seseorang maupun perusahaan yang memiliki nilai 

manfaat untuk dapat dipasarkan guna memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumen. Semakin berkembangnya suatu perusahaan, 

kualitas produk juga semakin menentukan perkembangan perusahaan 

tersebut.  

Berdasarkan penelitian diatas, diketahui bahwa variabel Kualitas 

Produk (X1) berpengaruh terhadap variabel Keputusan Pembelian (Y). 

Hal  ini dapat dibuktikan dengan hasil regresi diatas yang menunjukan 

bahwa variabel Kualitas Produk memiliki nilai Thitung sebesar 3,167 

dengan sig 0,002 < 0,05. Hal ini berarti Thitung (3,167) > Ttabel (1,984) 

maka H0 ditolak dan H1 diterima. Maka dapat diambil kesimpulan 

bahwa Kualitas Produk berpengaruh secara parsial atau individu 

terhadap keputusan pembelian konsumen Tea Break. 

Menurut Kotler dan Amstrong kualitas produk merupakan 
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karakter dari suatu produk atau jasa yang memiliki kemampuan untuk 

memenuhi baik kebutuhan maupun keinginan.53 

Dapat disimpulkan bahwa konsumen Tea Break yang pernah 

membeli atau mengkonsumsi Tea Break Royal Plaza Surabaya menurut 

kualitas produk yang diberikan perusahaan kepada konsumen udah 

benar- benar berkualitas dan terpercaya sehingga ada pengaruh positif 

terhadap keputusan pembelian. Menurut fakta responden yang 

menyatakan adanya  pengaruh signifikan antara kualitas produk 

terhadap keputusan pembelian. Ketika produk yang ditawarkan Tea 

Break berkualitas tingi dan bermutu baik, mengenai rasa yang enak, 

varian rasa yang cukup banyak dan kebersihan dalam proses pembuatan 

minuman Tea Break, maka konsumen tidak akan merasa ragu untuk 

melakukan pembelian terhadap produk tersebut. 

Hal tersebut juga di dukung oleh hasil wawancara yang dilakukan 

oleh peneliti dengan karyawan Tea Break yang mengatakan bahwa 

konsumen  juga mengakui Tea Break sebagai produk minuman yang 

berkualitas tinggi sehingga mempengaruhi kepekaan konsumen untuk 

memutuskan memberi produk minuman Tea Break.  

Penelitian ini juga selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Mariana yang menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Pengaruh positif bahwa 

semakin baik kualitas produk yang ditawarkan maka semakin besar 

                                                      
53 Philip Kotler Gary Amstrong, Marketing An Introducing Prentice Hall, 12th Edition (England: 

Pearson Education ,Inc, 2015). 
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tingkat keputusan konsumen untuk membeli produk tersebut. Jika suatu 

usaha mempunyai produk yang baik maka konsumen juga akan puas, 

dengan demikian produsen haru mengembangkan dan mempertahankan 

kualitas produk yang sudah ada. Dari hasil yang ditunjukan bahwa 

produknya dapat memuaskan konsumen hal tersebut dikarenakan 

produk yang ditawarkan mempunyai kualitas produk yang bagus dan 

memenuhi kebutuhan konsumen. 

 

B. Pengaruh Harga Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen Tea Break  

Harga adalah sejumlah uang yang ditukarkan dengan sebuah produk  

atau jasa. Lebih jauh lagi harga merupakan jumlah dari seluruh nilai yang 

konsumen tukarkan untuk jumlah manfaat dengan memiliki atau 

menggunakan suatu barang atau jasa. 

Berdasarkan penelitian diatas, diketahui bahwa variabel Harga (X2) 

berpengaruh terhadap variabel Keputusan Pembelian (Y). Hal ini dapat 

dibuktikan dengan hasil regresi diatas yang menunjukan bahwa variabel 

Harga memiliki nilai Thitung sebesar 4,006 dengan sig 0,000 < 0,05. Hal ini 

berarti Thitung (4,006) > Ttabel (1,984) maka H0 ditolak dan H1 diterima. Maka 

dapat diambil kesimpulan bahwa Harga berpengaruh secara parsial atau 

individu terhadap keputusan pembelian konsumen Tea Break. 

Dapat disimpulkan bahwa menurut konsumen Tea Break di Royal Plaza 

Surabaya bahwa semakin standar harga oleh konsumen semakin tinggi pula 

pengaruhnya dalam menentukan keputusan pembelian pada produk minuman 
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Tea Break. Hal ini dikarenakan dengan harga minuman Tea Break yang 

terjangkau di kalangan masyarakat, harga dapat bersaing dengan produk 

minuman yang sejenis, harga sesuai dengan kualitas dan manfaat yang 

diberikan pada konsumen harus dipertahankan oleh perusahaan karena secara 

tidak langung harga yang ditawarkan tersebut dapat mempengaruhi 

konsumen dalam mengambil keputusan dalam pembelian. Menurut fakta 

responden bahwa konsumen juga mempertimbangkan harga saat membeli 

produk, maka Tea Break Royal Plaza Surabaya sering memunculkan varian 

terbarunya dengan tujuan tersebut dapat menarik minat konsumen untuk 

membeli. 

Faktanya harga mempengaruhi keputusan pembelian pada konsumen 

Tea Break di karenakan berdasarkan hasil wawancara antara peneliti dengan 

konsumen Tea Break bahwa harga yang dimiliki oleh Tea Break sangat 

terjangkau sehingga konsumen membeli Tea Break dan konsumen 

membandingkan merek lain yang lebih mahal dengan harga Tea Break yang 

lebih terjangkau atau murah. 

Hasil yang ada di lapangan menunjukan bahwa terdapat pengaruh 

antara harga terhadap keputusan pembelian di Tea Break Royal Plaza 

Surabaya. Apabila harga yang ditetapkan oleh penjual terhadap pembeli 

tersebut baik maka pembeli akan memutuskan untuk melakukan suatu 

pembelian. Dan begitu juga sebaliknya, apabila jika harga yang di tetapkan 

oleh penjual terhadap pembeli itu buruk, maka dapat menjadikan pembeli 

tersebut tidak akan memutuskan untuk melakukan suatu pembelian. 
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Penelitian ini juga selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh Dayu 

Rizki Tantia mengenai harga berpengaruh terhadap keputusan pembelian. 

Dari penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa penelitian ini memberikan 

sumbangan teori bahwa harga berpengaruh positif terhadap keputusan 

pembelian adalah benar. Karena dengan adanya penetapan harga pada produk 

sangat mempengaruhi untuk melakukan suatu keputusan pembelian. Harga 

menjadi penentu dalam suatu pembelian. 

Menurut pernyataan Kotler dan Amstrong, harga diartikan dalam 

sejumlah alat ukur berupa nominal yang dibutuhkan untuk memperoleh 

barang maupun layanan jasa.54Berikut ini indikator harga menurut Kotler dan 

Amstrong, terdapat 4 patokan harga, antara lain: 

a. Keterjangkauan harga 

b. Daya saing harga 

c. Kesesuian harga dengan kualitas 

d. Kesesuaian harga dengan kegunaan. 

Maka pada variabel Harga (X3) mempunyai pengaruh terhadap 

Keputusan Keputusan (Y) konsumen Tea Break dengan hubungan positif dan 

pengaruh signifikansi. 

 

 

 

                                                      
54 Amstrong, Prinsip-Prinsip Pemasaran Edisi Kedua Belas Jilid 1. 
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C. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian 

Konsumen Tea Break  

Kualitas Pelayanan adalah tingkat pelayanan yang diberikan pelaku 

usaha atau karyawan kepada konsumen. Kualitas Pelayanan ini sendiri dapat 

menjadi tolak ukur seorang konsumen untuk melakukan keputusan dalam 

pembelian produk. Kualitas pelayanan dapat diukur dengan lima dimensi 

sesuai dengan urutan derajat kepentingan relatifnya, yaitu keandalan, 

jaminan, bukti fisik, empati, dan daya tanggap. Pelayanan yang berkualitas 

sangat berperan dalam membentuk kepuasan konsumen, berkaitan juga 

dengan menciptakan keuntungan bagi perusahaan. Dengan kualitas pelayanan 

yang diberikan pelaku usaha semakin berkualitas, maka tingkat kepuasan 

pelanggan juga akan semakin meningkat. 

Berdasarkan penelitian diatas, diketahui bahwa variabel Kualitas 

Pelayanan (X3) berpengaruh terhadap variabel Keputusan Pembelian (Y). Hal 

ini dapat dibuktikan dengan hasil regresi diatas yang menunjukan bahwa 

variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai Thitung sebesar 2,241 dengan sig 

0,027 < 0,05. Hal ini berarti Thitung (2,241) > Ttabel (1,984) maka  H0 ditolak dan 

H1 diterima. Maka dapat diambil kesimpulan bahwa Kualitas Pelayanan 

pengaruh secara parsial atau individu terhadap keputusan pembelian 

konsumen Tea Break. 

Dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan 

terhadap keputusan pembelian. Karena kualitas pelayanan merupakan faktor 

utama yang mempengaruhi keputusan pembelian. Dengan adanya kualitas 
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pelayanan yang baik, maka konsumen akan memperoleh barang dan jasa 

untuk memenuhi kebutuhanya. Menurut fakta responden bahwa kualitas 

pelayanan yang ditawarkan di Tea Break sesuai dengan yang diinginkan 

konsumen yaitu kualitas produk yang memadai, karyawan yang ramah dan 

disiplin, karyawan cepat dan tanggap dalam melayani konsumen, karyawan 

cepat dalam membuat pesanan dan karyawan menguasai menu-menu yang 

ada di dalam Tea Break, maka akan meningkatkan keputusan pembelian 

konsumen. 

Analisis tersebut juga didukung oleh hasil wawancara yang dilakukan 

oleh peneliti yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang diberikan Tea 

Break sangat baik berupa fasilitas yang diberikan kepada konsumen Tea 

Break seperti lokasi fasilitas pelayanan yang mudah di jangkau serta 

ketersediaan fasilitas yang menunjang untuk konsumen Tea Break adalah 

fasilitas pembayaran debit, kredit dan pembayaran transaksi offline di 

merchant shoppepay yang bertujuan untuk memudahkan konsumen yang 

tidak memiliki uang cash. Debit dapat digunakan dengan minimum 

pembelian Rp. 25.000 sedangkan kartu kredit dapat digunakan dengan 

minimum pembelian Rp. 50.000 sedangkan konsumen yang menggunakan 

shoppepay akan mendapatkan voucher cashback 30%. 

Hasil penelitian yang ada di lapangan bahwa Kualitas pelayanan yang 

baik menjadi hal sangat penting untuk bisnis minuman cepat saji. Kemudian 

dengan memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen 

dengan baik maka pelaku bisnis dianggap mampu  memenuhi keinginan dan 
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kebutuhan konsumen. Dengan demikian keberhasilan penjual dalam 

memasarkan suatu produk yang membawa kepuasan kepada konsumen. 

Penelitian ini juga selaras dengan penelitian yang dilakukan oleh Ika 

Putri Iswayanti menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif  

dan signifikan terhadap keputusan pembelian, sehingga apabila kualitas 

pelayanan meningkat, maka hal tersebut akan meningkatkan pula keputusan 

pembelian. 

 

D. Pengaruh Kualitas Produk, Harga Kualitas Pelayanan Terhadap 

Keputusan Pembelian Konsumen Tea Break  

Berdasarkan hasil pengujian simultan atau hasil uji F menggunakan 

SPSS 16 pada tabel 4.17 menunjukkan bahwa nilai signifikan sebesar 0,000 

< 0,05 dan nilai Fhitung 54,475 > nilai Ftabel 2,70. Maka dapat disimpulkan 

bahwa H0 ditolak dan H4 di terima, yang artinya Kualitas Produk, Harga dan 

Kualitas Pelayanan dapat berpengaruh secara simultan terhadap keputusan 

pembelian konsumen Tea Break. Sehingga melalui uji simultan atau uji F 

tersebut dapat kita ketahui bahwa hasilnya adalah terdapat pengaruh 

signifikan dan positif secara bersama-sama pada variabel Kualitas Produk, 

Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian konsumen Tea 

Break di Royal Plaza Surabaya. 

Dari pengujian diatas, besar nilai R Square nya adalah 0,630 dan 

memiliki pengertian bahwa pada ketiga variabel bebas tersebut terdiri dari 

Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan mampu menjelaskan varibel 
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terikatnya yaitu Keputusan Pembelian. Dapat ditarik kesimpulan bahwa 

Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan mampu menjelaskan adanya 

pengaruh terhadap keputusan pembelian sebesar 63,0% sedangkan sisanya 

sebesar 37,0% telah dijelaskan pada variabel lainnya yang tidak dilakukan 

penelitian ini. 

Berdasarkaan hasil kuesioner yang telah diberikan kepada konsumen 

Tea Break, dapat diketahui bahwa konsumen merasa puas  terhadap kualitas 

produk dari Tea Break hal tersebut dikarenakan bahwa produknya mengenai 

rasa yang enak, varian yang cukup banyak , dan kebersihan dalam proses 

pembuatan minuman Tea Break. Sehingga dapat  dipertahankan sampai saat 

ini sehingga kualitas produk di Tea Break dari dulu sampai sekarang tetap 

sama. Maka dapat diketahui bahwa konsumen  membeli minuman Tea Break 

di Royal Plaza Surabaya karena harga yang ditawarkan tergolong terjangkau. 

Dan harga juga cocok untuk anak remaja. Hal tersebut dapat menjadi 

keputusan konsumen untuk melakukan pembelian Tea Break di Royal Plaza 

Surabaya. Selain itu dengan kualitas pelayanan yang diberikan oleh Tea Break 

dilaksanakan dengan baik diantaranya pada ketepatan karyawan dalam 

melayani dan memberikan produk yang dipilih oleh konsumen serta tanggap 

dalam menanggapi yang  dibutuhkan oleh konsumen. 

Maka hasil dari penelitian ini menjelaskan bahwa Pengaruh Kualitas 

Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan secara bersama-sama memiliki nilai 

yang positif atau berpengaruh dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 
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BAB VI 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil hipotesis yang dilakukan oleh peneliti dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Keputusan Pembelian Konsumen Tea Break di Royal Plaza Surabaya” dengan 

menggunakan SPSS 16, maka dapat disimpulkan bahwa: 

1. Melalui hasil uji statistik parsial, dapat disimpulkan bahwa Kualitas 

Produk (X1) berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian 

konsumen Tea Break di Royal Plaza Surabaya. 

2. Melalui hasil uji statistik parsial, dapat disimpulkan bahwa Harga (X2) 

berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian konsumen 

Tea Break di Royal Plaza Surabaya. 

3. Melalui hasil uji statistik parsial, dapat disimpulkan bahwa Kualitas 

Pelayanan (X3) berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 

pembelian konsumen Tea Break di Royal Plaza Surabaya. 

4. Melalui hasil uji statistik simultan atau uji F antara variabel independen 

yaitu Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap 

keputusan pembelian konsumen Tea Break di Royal Plaza Surabaya 

dapat disimpulkan bahwa Kualitas Produk (X1), Harga (X2), dan 

Kualitas Pelayanan (X3) berpengaruh secara simultan terhadap 

keputusan pembelian (Y) konsumen Tea Break di Royal Plaza 
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Surabaya. Serta hasil uji koefisien determinasi (R²) sebesar 0,630 dan 

memiliki pengertian bahwa pada ketiga variabel bebas tersebut terdiri 

dari Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan mampu 

menjelaskan varibel terikatnya yaitu keputusan pembelian. 
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B. Saran 

Berdasarkan serangkaian hasil uji pada penelitian ini, muncul beberapa 

saran yang dapat diberikan: 

1. Bagi Perusahaan 

 Berdasarkan hasil penelitian terkait variabel kualitas produk, 

harga dan kualitas pelayanan yang memiliki pengaruh secara 

parsial dan simultan, saran yang dapat diberikan pada Tea Break 

Royal Plaza Surabaya yaitu dapat meningkatkan dengan cara 

a. Dapat mempertahankan kualitas produk dalam mengenai 

rasa yang enak, varian rasa yang cukup banyak, dan 

kebersihan dalam proses pembuatan minuman Tea Break. 

b. Mempertahankan keterjangkauan harga sesuai dengan citra 

rasa serta kualitas produk yang ditawarkan, sehingga 

konsumen banyak tertarik dan tetap membeli produk 

tersebut. 

c. Meningkatkan kualitas pelayanan kepada konsumen karena 

dengan memberikan pelayanan yang lebih baik dapat 

membuat konsumen nyaman untuk membeli produk di 

lokasi tersebut. 
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya 

 Penelitian dapat menggunakan variabel terikat yaitu keputusan 

pembelian yang dapat ditambah atau diperluas kembali dengan 

variabel bebas lainnya seperti promosi, citra merek, gaya hidup 

dan sebagainya. Dan diharapkan hasil penelitian selanjutnya 

memberikan hasil penelitian yang lebih baik. 
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