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ABSTRAK
Oleh:

Isna Augusta Gunafrian

JUDUL : PENGARUH DIGITAL MARKETING DAN KUALITAS PELAYANAN
PADA PENGAMBILAN KEPUTUSAN OEMBELIAN KONSUMEN COFFEE
SHOP (STUDI KASUS HORE COFFEE MALANG).

Dengan semakin banyaknya coffee shop yang bermunculan dapat menimbulkan
persaingan dalam industri kopi semakin ketat. Melihat situasi seperti ini pelaku
bisnis coffee shop dituntut untuk membuat strategi yang unggul.Salah satu hal
utama yang harus di lakukan untuk meraih keunggulan bersaing tersebut adalah
fokus terhadap peningkatan keputusan pembelian dari konsumen. Untuk
mencapai tujuan tersebut kegiatan Digital marketing dan kualitas pelayanan
merupakan hal yang sangat di perlukan. Adapun faktor dari digital marketing dan
kualitas pelayanan antara lain : Media sosial, hubungan konsumen, hubungan
masyarakat online sebagai variabel dari digital marketing , serta tangibles,
reliability, responesiveness, assurance,emphaty sebagai variabel kualitas
pelayanan. Populasi dari penelitian ini meliputi customer dari hore coffee.
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 83 responden dengan
menggunakan accidental sampling.

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data tentang Pengaruh Digital
Marketing dan Kualitas Pelayanan pada Pengambilan Keputusan Pembelian
Konsumen Coffee Shop (Studi kasus Hore Coffee) maka dapat ditarik hasil
sebagai berikut : Media Sosial, Responesiveness dan Assurance ternayata
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merupakan variabel yang berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan
pembelian konsumen di hore coffee. Sedangkan Hubungan Konsumen ,
Hubungan Masyarakat Online, Tangibles, Reliability dan Emphaty ternyata tidak
berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen di Hore
coffee. Secara keseluruhan semua variabel dapat mempengaruhi keputusan
pembelian konsumen di Hore coffee,dan variabel media sosial merupakan
variabel yang dominan dalam mempengaruhi keputusan pembelian konsumen di
Hore Coffee.

Kata Kunci : Pengaruh, Digital Marketing, Kualitas Pelayanan,Keputusan
Pembelian Konsumen.

ABSTRACT

By:
Isna Augusta Gunafrian

TITLE: THE EFFECT OF DIGITAL MARKETING AND SERVICE QUALITY
IN OEM DECISION MAKING OF COFFEE SHOP CONSUMERS (CASE
STUDY OF HORE COFFEE MALANG)

With the increasing number of coffee shops that have sprung up, competition in the
coffee industry can be tighter. Seeing a situation like this, coffee shop business
people are required to create superior strategies. One of the main things that must be
done to achieve competitive advantage is to focus on increasing consumer
purchasing decisions. To achieve these objectives Digital marketing activities and
service quality are very necessary. The factors of digital marketing and service
quality include: Social media, consumer relations, online community relations as
variables of digital marketing, and tangibles, reliability, respectiveness, assurance,
empathy as service quality variables. The population of this study includes customers
of hooray coffee. The samples used in this study were 83 respondents using
accidental sampling.

Based on the results of research and data analysis on the Effect of Digital Marketing
and Service Quality on Coffee Shop Consumer Decision Making (Hore Coffee case

studies), the following results can be drawn: Social Media, Responesiveness and
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Assurance are the variables that significantly influence consumer purchasing
decisions in hooray coffee. Whereas Consumer Relations, Public Relations Online,
Tangibles, Reliability and Emphaty apparently did not significantly influence
consumer purchasing decisions in Hooray coffee. Overall all variables can influence
consumer purchasing decisions at Hooray Coffee, and social media variables are the

dominant variables in influencing consumer purchasing decisions at Hooray Coffee.

Keywords: Influence, Digital Marketing, Service Quality, Consumer
Purchasing Decisions.
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Lampiran 2 . Kuesinoner Penelitian
KUESIONER

Data Responden

1. Umur
0O 21-30 tahun
50 tahun

0 31-40 tahun

2. Jenis Kelamin
0O Laki-Laki 0O Perempuan
3. Pendidikan terakhir
0O SMP 0O SMA

Lainnya: __

4. Pekerjaan
O Pegawai negeri O Pegawai swasta

Lainnya: __

Petunjuk Pengisian

0 41-50 tahun

0OS1

o>

0O Wiraswasta ]

e Berilah tanda centang (V) pada kotak yang tersedia untuk masing-

masing jawaban pernyataan kuesioner.

e Tiap pertanyaan hanya diperbolehkan ada satu jawaban.

e Skala yang digunakan dalam menjawab pernyataan adalah sebagai

berikut:
STS TS N S SS
Sangat Tldak Tidak Setuju Netral Setuju Sangat Setuju
Setuju
A. Media Sosial ( Social Media) - (X1)
No. Pernyataan STS | TS N S SS

1 | Foto atau Konten yang ditampilkan Hore Coffee

XX




di Media Sosial cukup menarik

Media Sosial Hore Coffee memungkinkan
customer berinteraksi dengan penjual

Customer mendapatkan informasi dari produk —
produk Hore Coffee di media sosial

B. Manajemen Hubungan Konsumen - (X2)

No. Pernyataan STS | TS SS
Hore Coffee memberikan sebuah kemudahan
4 dalam proses pembayaran (Kartu debit, Kartu
kredit,Go pay, OVO)
Hore Coffee memberikan informasi yang tepat
5 | dan lengkap tentang produk yang dijual
Hore Coffe menerima kritik dan saran dari
6 | pelanggan dengan baik
C. Hubungan Masyarakat Online - (X3)
No. Pernyataan STS | TS SS
Hore Coffee Memiliki kesan positf dari
v pemberitaan perusahaan media Online.
Memiliki kesan positif dari ulasan pelanggan yang
8 ditulis pada sebuah blog.
Hore Coffe memiliki Website yang memberikan
9 | informasi tentang perusahaan
D. Bukti Fisik ( Tangibles) - (X4)
No. Pernyataan STS | TS SS
Hore Coffee Memiliki letak lokasi yang strategis
10
11 Hore Coffee memiliki ruangan yang bersih dan
menarik
12 Hore Coffee memiliki peralatan yang

berkualitas
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E. Keandalan (Reliability) - (X5)
No. Pernyataan STS | TS SS
Kesesuaian Hore Coffee dalam pelaksanaan
13 | pelayanan sesuai seperti yang dijanjikan.
Keandalan dalam meracik kopi oleh karyawan
14 | Hore Coffee .
Keahlian karyawan hore coffee dalam menangani
15 | keluhan
F. Daya Tanggap (Responesiveness) - (X6)
No. Pernyataan STS | TS SS
Para karyawan Hore Coffe selalu bersedia
16 | meluangkan waktu untuk membantu konsumen
17 Para karyawan selalu tanggap dan tepat dalam
menangani keluhan konsumen
18 Efesiensi waktu yang di berikan karyawan Hore
Coffee saat meracik kopi
G. Jaminan (Assurance) - (X7)
No. Pernyataan STS | TS SS
Karyawan Hore Coffee terlatih dan memiliki
16 | kemampuan dalam meracik kopi
Adanya jaminan kebersihan dari Hore Coffee atas
17 | Produk yang mereka suguhkan
Perasaan aman dan nyaman selama berhubungan
18 | dengan karyawan Hore Coffee
H. Empati (Emphaty) - (X8)
No. Pernyataan STS | TS SS
16 Keinginan Pelanggan sangat diperhatikan oleh
pihak Hore Coffee
Pelayanan dari Hore Coffee yang sopan dan
17 | ramah
18 Komunikasi antara karyawan dengan Pelanggan

terjalin baik

L.

Keputusan Pembelian - (Y)
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No. Pernyataan STS | TS SS
Pelanggan membeli Produk karena mendapatkan

16 informasi dari media sosial
Pelanggan membeli Produk di karenakan harga

17 yang terjangkau

18 Pelanggan membeli produk karena lokasi yang

strategis

~ Terima Kasih ~
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Lampiran 3 . Uji Validitas dan Reliabilitas

Correlations

X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 | Total

Pearson Correlation 1|.443"| 253" .207( .151| .187| .135|.300™|.532"

X1  Sig. (2-tailed) .000| .021| .061| .172| .091( .222| .006| .000
N 83 83 83 83 83 83 83 83 83
Pearson Correlation | .443™ 1| .198( .252"( .244"(.302" | .406™ | .446™ | .644"™

X2  Sig. (2-tailed) .000 .072| .021| .026| .006| .000| .000| .000
N 83 83 83 83 83 83 83 83 83
Pearson Correlation | .253"( .198 1| .072| .070(.351"| .224"|.309™ | .512"

X3  Sig. (2-tailed) .021| .072 518 .529| .001| .042( .004| .000
N 83 83 83 83 83 83 83 83 83
Pearson Correlation | .207 | .252"| .072 1|.674™|.340™|.355"|.329™ | .662"

X4  Sig. (2-tailed) .061| .021| .518 .000| .002| .001| .002| .000
N 83 83 83 83 83 83 83 83 83
Pearson Correlation | .151( .244" .070(.674" 1(.408"|.334"|.330™|.663"

X5  Sig. (2-tailed) 1721 .026| .529] .000 .000| .002| .002|( .000
N 83 83 83 83 83 83 83 83 83
Pearson Correlation | .187 | .302™ [ .351™ | .340™ | .408™ 1(.3427(.374™ | .662"

X6  Sig. (2-tailed) .091| .006| .001| .002| .000 .002| .000| .000
N 83 83 83 83 83 83 83 83 83
Pearson Correlation | .135(.406™ | .224"|.355™ | .334" | .342" 11.366™(.613"

X7  Sig. (2-tailed) .222| .000| .042| .001| .002| .002 .001| .000
N 83 83 83 83 83 83 83 83 83
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Pearson Correlation | .300™ | .446™ | .309™ | .329™ | .330™ | .374™ | .366" 1(.687"
X8 Sig. (2-tailed) .006| .000| .004| .002| .002( .000| .001 .000
N 83 83 83 83 83 83 83 83 83
Pearson Correlation | .532™ [ .644™ | .512™ | .662™ | .663™ | .662" | .613™ | .687" 1

Total Sig. (2-tailed) .000| .000| .000| .000| .000O| .000O| .000( .000

N 83 83 83 83 83 83 83 83 83

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Reliability

Case Processing Summary

N %
Valid 83 100.0
Cases  Excluded? 0 .0
Total 83 100.0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's N of Items
Alpha

.769 8
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Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- Cronbach's
Item Deleted if Item Deleted Total Alpha if Item
Correlation Deleted

X1 85.40 33.633 371 .760
X2 85.51 31.985 511 .738
X3 86.67 33.100 313 775
X4 84.87 30.775 513 .736
X5 85.40 30.316 .503 .738
X6 85.45 31.665 .532 .734
X7 85.10 33.210 490 743
X8 84.92 31.151 .562 .729
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Lampiran 4. Uji Asumsi Klasik

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity

Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance | VIF

(Constant) -1.306 2.728 -479].634

X1 .403 .160 .28912.516|.014 .749| 1.334
X2 -.073 .178 -.051| -.410|.683 .627 | 1.594
X3 .027 132 .023]| .205].838 .790| 1.266
1 X4 -.057 174 -.046| -.329(.743 513 ] 1.951
X5 -.072 .166 -.061| -.431|.668 .500 | 2.000
X6 .342 .169 2421 2.016 | .047 .683 | 1.465
X7 418 .189 .26212.216 | .030 707 | 1.414
X8 .070 .169 .050| .413|.681 .668 | 1.498

a. Dependent Variable: Y

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate
1 5192 .269 .190 1.544 1.977

a. Predictors: (Constant), X8, X1, X5, X3, X7, X6, X2, X4

b. Dependent Variable: Y

Lampiran 5. Uji Regresi Linear Berganda
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Coefficients?

Model Unstandardized Standardize t Sig. | Collinearity Statistics
Coefficients d
Coefficients
B Std. Error Beta Toleranc VIF
e

.63
(Constant) | -1.306 2.728 -.479 4
251 .01

X1 .403 .160 .289 .749 1.334
6 4
.68

X2 -.073 178 -.051]-.410 3 .627 1.594
.83

X3 .027 132 .023| .205 8 .790 1.266
74

1 X4 -.057 174 -.046 | -.329 3 .513 1.951
.66

X5 -.072 .166 -.061]-.431 8 .500 2.000
2.01( .04

X6 .342 .169 .242 .683 1.465
6 7
221 .03

X7 418 .189 .262 .707 1.414
6 0
.68

X8 .070 .169 .050| .413 . .668 1.498

a. Dependent Variable: Y

ANOVA
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Model Sum of Squares df Mean F Sig.
Square
Regressio
65.019 8 8.127 | 3.408 .002°
n
1
Residual 176.451 74 2.384
Total 241.470 82

a. Dependent Variable: Y

b. Predictors: (Constant), X8, X1, X5, X3, X7, X6, X2, X4
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Lampiran 6. Tabulasi data Kuisioner

Hub
ung
Hub an Kep
ung Mas utus
Med | T| an | T yara | T T Tl Resp | T| T T an | T
N ia |9 Kons|O kat |9 O Reli |9 ones | 9 Assu | O g Pem | O
a Sosi | t| ume | t| Onli | t| Tagi | t| abili | t| iven | t| ranc | t| Emp | t| belia | t
al |3a n 3 ne |3 bles|a ty |a ess |3a e a haty |a n a
I I I I I I I I I
X X X X X X XXX [ XXX [ XXX [ XXX | XX
11 2 2 33 444 |555 |6g66 |777 |88
1 2 1 2 12 123 123 123 123 12 12
1 1 1 1 1 1 1 1 1
1544345434330544354434453444252544344.1
1 1 1 1 1 1 1 1 1
2443 1445544330505444442454354435544445 3
1 1 1 1 1 1 1 1 1
350443 44534330544344424442544355444453
1 1 1 1 1 1 1 1 1
a 4 4 42444244315 443434144534442-5°5443441
1 1 1 1 1 1 1 1 1
544534543 4330454344424543444245433475 5 4
1 1 1 1 1 1 1 1 1
64 4534554433 0544344424442444255443 441
1 1 1 1 1 1 1 1 1
715443 4554433045434532445334453505443A4 1
1 1 1 1 1 1 1 1 1
S444244424420444244424442444244424442
1 1 1 1 1 1 1 1 1
944424543 442044424442A443144424442544S3
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
044424442442 0444244424442444244424442
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
14453455 44420544345 43454345 4345433542

XXX



XXXI




XXXII




XXX




XXXIV




XXXV




