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MOTTO

“Tidak masalah apabila Anda berjalan lambat, asalkan Anda tidak pernah
berhenti berusaha”.
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ABSTRACT

In facing increasingly intense competition in the cafe industry, effective marketing
strategies and high service quality are needed to win the hearts of consumers. One
approach that can be taken is through implementing optimal online customer reviews,
creating an attractive store atmosphere, and improving the quality of service offered.
With this strategy, cafes can reach more potential consumers, while a superior
experience will increase customer satisfaction and loyalty. This research aims to
analyze the influence of online customer reviews, store atmosphere, and service
quality on purchasing decisions at 999Coffee in Bojonegoro. The research method
used was quantitative with a survey approach, using an e-gquestionnaire via Google
Form which was distributed to 96 respondents who were 999Coffee customers. The
collected data was analyzed using multiple linear regression analysis to identify the
relationship between these variables. The research results show that online customer
reviews, store atmosphere, and service quality have a significant positive influence on
purchasing decisions. These findings indicate that improvements in online customer
reviews, store atmosphere, and service quality can significantly improve consumers'
purchasing decisions at 999Coffee. The implications of this research show the
importance of continuous innovation in digital marketing strategies, creating an
attractive store atmosphere, and improving service quality to maintain
competitiveness and customer satisfaction. This research makes an important
contribution to the literature on digital marketing, store atmosphere, and service
quality, as well as providing practical guidance for other cafes in developing effective
marketing strategies.

Keywords: Online Customer Reviews, Store Atmosphere, Service Quality, Purchasing
Decisions
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ABSTRAK

Dalam menghadapi persaingan yang semakin intens di industri kafe, diperlukan
strategi pemasaran yang efektif serta kualitas pelayanan yang tinggi untuk
memenangkan hati konsumen. Salah satu pendekatan yang dapat dilakukan adalah
melalui penerapan ulasan pelanggan online yang optimal, penciptaan atmosfer toko
yang menarik, serta peningkatan kualitas pelayanan yang ditawarkan. Dengan strategi
ini, kafe dapat menjangkau lebih banyak konsumen potensial, sementara pengalaman
yang unggul akan meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh ulasan pelanggan online, atmosfer toko, dan
kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada 999Coffee di Bojonegoro.
Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan pendekatan survei,
menggunakan e-kuesioner melalui Google Form yang dibagikan kepada 96 responden
yang merupakan pelanggan 999Coffee. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan
analisis regresi linier berganda untuk mengidentifikasi hubungan antara variabel-
variabel tersebut. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ulasan pelanggan online,
atmosfer toko, dan kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap
keputusan pembelian. Temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan dalam ulasan
pelanggan online, atmosfer toko, dan kualitas pelayanan dapat secara signifikan
meningkatkan keputusan pembelian konsumen di 999Coffee. Implikasi dari penelitian
ini menunjukkan pentingnya inovasi berkelanjutan dalam strategi pemasaran digital,
penciptaan atmosfer toko yang menarik, dan peningkatan kualitaspelayanan untuk
menjaga daya saing dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini memberikan kontribusi
penting terhadap literatur pemasaran digital, atmosfer toko, dan kualitas pelayanan,
serta memberikan panduan praktis bagi kafe lainnya dalam mengembangkan strategi
pemasaran yang efektif.

Kata Kunci: Online Customer Review, Store Atmosphere, Kualitas Pelayanan,
Keputusan Pembelian



KATAPENGANTAR

Dengan mengucapkan puji syukur atas kehadirat Allah
SWT yang mana telah melimpahkan segala rahmat dan hidayah-
Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan penyusunan skripsi ini
dengan baik. Adapun judul dari penelitian ini adalah “Pengaruh
Online Customer Review, Store Atmosphere Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Pelanggan 999coffee
Di Bojonegoro”. Adapun penyusunan skripsi ini, penulis
menyusun dengan maksud dan tujuan untuk memenuhi tugas akhir
serta melengkapi salah satu syarat kelulusan pada Fakultas Iimu
Sosial dan lIimu Politik

Penulisan skripsi ini disusun untuk memenuhi persyaratan
dalam menyelesaikan program pendidikan Strata-1 Program Studi
Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial dan I1lmu Politik
Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya. Kelancaran dalam proses
pembuatan skripsi ini tidak lepas dari bimbingan, bantuan,
dukungan, saran dan do'a dari berbagai pihak. Penulis beranggapan
bahwa skripsi ini merupakan karya terbaik yang dapat penulis
persembahkan, tetapi penulis juga menyadari bahwa kemungkinan
didalam penulisannya masih terdapat kekurangan. Akhir kata
semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi penulis khususnya, dan
bagi para pembaca pada umumnya. Dengan segala kerendahan
hati, ketulusan, dan keikhlasan penulis ingin menyampaikan
ucapan terimakasih dan penghargaan sebesar-besarnya kepada:

1. Allah SWT, karena diberi nikmat sehat, keadaan yang
mendukung untuk mengerjakan skripsi hingga diberi jalan
untuk kemudahan dan kelancaran..

2. Seluruh keluarga saya, terutama Ibu saya yang telah
mendukung saya baik secara moral dan materil selama masa
perkuliahan di Untag Surabaya dan sebelum-sebelumnya.
Terimakasih telah berusaha sekuat tenaga untuk memberikan
pendidikan terbaik kepada saya.

X



3. Bapak Prof. Dr. Mulyanto Nugroho, MM., CMA., CPA.
Selaku Rektor Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya.

4. lbu Dr. Dra Ayun Maduwinarti, M.P. selaku Dekan Fakultas
lImu Sosial dan llmu Politik Universitas 17 Agustus 1945
Surabaya.

5. Ibu Dra. Ni Made Ida Pratiwi, M.M. Selaku Kepala Program
Studi Administrasi Bisnis Fakultas llmu Sosial dan limu
Politik Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya.

6. Ibu Dra. Ni Made Ida Pratiwi, M.M. selaku pembimbing | dan
Ibu Dr. Dra Ayun Maduwinarti, M.P selaku pembimbing Il
yang telah meluangkan banyak waktu, tenaga, dan
pemikirannya untuk memberikan bimbingan kepada saya
selama penyusunan skripsi sehingga terselesaikan dengan
baik.

7. Semua dosen Administrasi Bisnis Untag Surabaya yang tidak
dapat saya sebutkan satu-persatu yang telah memberikan
pembelajaran serta ilmunya dari saya semester 1 hingga saat
ini

8. Kedua orang tua saya yang telah membiayai serta memberikan
perhatian dan dukungan baik dalam doa, semangat serta dana
sehingga penulis bisa menyelesaikan kuliah di Universitas 17
Agustus 1945 Surabaya.

9. Dan seluruh pihak yang terlibat, yang tidak dapat saya sebut
satu-persatu.

Penulis menyadari bahwa masih banyak kekurangan dalam
penulisan skripsi ini. Oleh karena itu, besar harapan penulis untuk
menerima saran dan kritik pembaca. Demikian penulis berharap
semoga skripsi ini dapat memberikan manfaat bagi kita semua.

Xi



Daftar Isi

HALAMAN JUDUL ..ottt sttt enasnastessestesneseeeenens i
TANDA PERSETUJUAN SKRIPSI.......coiiiiiieieieieieete e ii
TANDA PENGESAHAN SKRIPSI.....ccoiiiiieeeee st iii
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN ....ooiiiie et iv
LEMBAR PUBLIKASI ..ottt sa st naeneas v
PERSEMBAHAN. ..ottt bttt bbbt ne e vi
IMIOTTIO ettt b e bt e e b et e b bt et e e sbe e sbe e sneeeaneanneennas Vi
Y S 3 I 1 0 viii
ABSTRAK ..ottt et et ReeReere et st na e e e iX
KATAPENGANTAR ..ottt sttt e b e te st st et e e enaeneeneas 10
-V 1 7 L ]SS Xii
oY1 7L I o] ST XVi
Daftar GAMDAN .......c.iiiiicece e ettt Xvii
DV 7 L I Un 4 o] 1 o SRS Xviii
BAB | PENDAHULUAN ...ttt sttt ens 1
11 Latar Belakang Masalah.............c.ccccooeiiiiiii e 1
1.2 RUMUSAN MASAIAN........c.coiiiiicie e 6
13 TUJUAN PeNEIITIAN .....ovieiecece et s re e 6
14 Manfaat PENEIITIAN .........ccccoveiiiiie e 6
15 Sistematika Penelitian............ccocooiiiieii e 7
BAB 11 KAJIAN PUSTAKA .o ettt ettt s e nta e s e e e sba e e sare s s nbee e saaee e 9
2.1 Penelitian TerdahulU............ccooiiiiiioii i 9
2.2 (=TT - Tr= g I I =T o TSR 16
2.2.1.1 Pengertian Manajemen PEMASaran..........ccoeverereieinieienise e 16
2.2.1.2  KONSEP PEMASAIAN ......oiuiiiiiiiitieie ettt ne e 16
2.2.2 Pemasaran Online ( Digital Marketing ) ......cccccoooiiieniniiniene e 21

xii



2.2.5 Perilaku KONSUMEN ..ot 33
2.2.5.2  Jenis-Jenis KONSUMEN ......c.ciiiiiiiiiie ettt sttt ta et nne s 33
2.2.5.3  Jenis Perilaku KONSUMEN ........cooiiiiiiiiiiieie e 34
2.2.5.4 Faktor Yang Mempengaruhi Perilaku KONSUMEN...........cccccevevevenveiieieciennens 35
2.2.6 Kualitas Pelayanan.............cccoveiiiiiiii it 35
2.2.6.2 Faktor — Faktor Yang Memengaruhi Kualitas Pelayanan............c...cc.cccoveuni. 36
2.2.6.3 Strategi Meningkatan Kualitas Pelayanan .............ccccooinnnniicncncce 37
2.2.6.4 Dimensi Kualitas Pelayanan. ..o 38
2.2.6.5 Prinsip — Prinsip Kualitas Pelayanan ... 38
2.2.6.6  Tujuan Kualitas Pelayanan ............cccoouiiiiiiineicicese e 39
2.2.6.7 Indikator Kualitas Pelayanan .............ccoviiiiiiiiicinsesese e 40
2.2.7 Keputusan PeMBEHAN ........ccooiiiiii e 40
2.2.7.2 Perspektif alternatif pada pengambilan keputusan .............cc.ccocevenvieiiinnnn 41
2.2.7.3 Komponen pengambilan KEPULUSAN .........cccocveieiieieie et 41
2.2.7.4 Tahap proses pengambilan KEpULUSAN..........cccceiieiiiiiicic e 42
2.2.7.5 Indikator Keputusan Pembelian.........cccccooeiiiiiiicicie e 44
2.2.8 Pola Hubungan Antar Variabel ..o 46
2.2.8.3 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian..................... 47
2.3 Definisi Konsep dan Definisi Operasional.............ccccccooveieiiiiicvin e 48
2.3.2 Definisi OPerasioNal ..o 48
24 Kerangka Berpikir ... 51
25 HIPOTESIS ...t 52
BAB 11l METODE PENELITIAN ...ttt 53
3.1 Rancangan Penelitian ...........oooeiiiiiiiiee e 53
3.2 Populasi dan SAMPEL ..o 53
3.2.2 SAMPEL ..t ne e 54
3.3 Skala Pengukuran dan Instrumen Penelitian............cccocoviiiiieniinnc i 55
3.1.2 INSTrUMEN PeNelitan ...........cov i 56
34 Jenis Data dan SUMDBDEE Data..........coceivieeieieeieieiee e 57
3.14 SUMDBDEE DAL .....eciiieeeiiie ettt ettt eeseeeneenaens 57

xiii



35 Teknik Pengumpulan Data...........ccccocveieiiciie i 58
3.6 TekNik ANaliSiS DALA ......ccooviriiieieieesses e 58
3.1.6 Uji Regresi Linear Berganda..........c.ccccocveveieiiieic i 60
3.1.7 (0TI [T 00] CE] £ ST SS 60
BAB IV Penyajian Data, Analisis Dan Pembahasan.............ccccccocvvveviiieie i 62
4.1.2 Penyajian Data.........cccocvciiiiiiicicce e e e 62
413 Karakteristik RESPONGEN. ........coviiiiiiiirese e 63
4.1.3.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ...........c.ccccoeieiennnnnn 63
4.1.3.2 Karakteristik Responden Berdasarkan USia...........cccoevvininininenencicens 64
4.1.3.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ............ccccoooneneicicnnnnn 64
4.1.3.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan ..............ccccoceveieniennnnnn. 65
41.4 UJIE INSEFUMEIN. ...ttt 66
4141 UJi ValIAITAS ..ot 66
4.1.42  UJiReliabilitas .......cccoiiiiiiiiie ettt 67
4.2 TaDUIASE DALA.......c.eciiiiieieie e 67
4.2.1.3 Tabulasi Dara Variabel Kualitas Pelayanan (X3)..............ccccoovvvniineniennnnn, 74
4.2.1.4 Tabulasi Data Variabel Keputusan Pembelian (Y) .....cccccoeviiveveieiciceceee, 77
4.2.2. Rekapitulasi Jawaban Responden ... 80
4.2.2.3 Rekapitulasi Jawaban Responden Variabel Kualitas Pelayanan (X3)........... 83
4.2.2.4 Rekapitulasi Jawaban Responden Variabel Keputusan Pembelian (Y)......... 84
4.3 ANALISIS DALA .....c.veiiieieiicice e 85
4.3.1.1  UJINOIMALITAS ...oooviiiiicce ettt 85
4.3.1.2  UjJi MUIKOIINIEIITAS. ....ccue it 87
4.3.1.3  Uji HeteroSKedastiSitas. ..........cuuuririiieieiiiciisisie e 88
4314  UJi LINIBIITAS ..cviiiiieieceess ettt 89
4.3.2. Uji Regresi Linier Berganda ..o 90
4.3.3. UJI HIPOTESIS ..ttt 91
4.3.3.2  UJi F (UJi SIMUITAN). ..o 94
8334 UJiRZ .o 97

Xiv



4.3.3.  Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian................... 101
BAB V PENUTUP ..ottt 104
51 KESIMPUIAN ...t sre e nre s 104
5.2 REKOMENAASI.....cviiiiiiii e 105
DAFTAR PUSTAKA ..ottt nn s 106
LAMPIRAN ...ttt ettt sttt sttt e n bt e et ne s s 110

Xv



Daftar Tabel

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ..o 10
Tabel 3.1 SKala LIKEIT......c..oiiieieiieeeee ettt 56
Tabel 3.2 Interval Rata-rata SKOF ... 57
Tabel 3. 3 Interpretasi Uji KOTelasi .........cccccviiiiiiecieiescse s 62
Tabel 4. 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ...........ccocoevevveveicnnnn 64
Tabel 4. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia............cccccoveveienennsincneiesesnes 65
Tabel 4. 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan............cccccocvvvviivecicicnnnnnnn, 65
Tabel 4. 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan .............cccceevenennenennn 66
Tabel 4.5 UjJi Validitas.......cccooovieiiiiiieeiese ettt nee e 67
Tabel 4. 6 Uji Reliabilitas. .........cccoovviiiieiis e 68
Tabel 4. 7 Interval rata-rata SKOF ... 69
Tabel 4. 8 Tabulasi Data Variabel Online Customer ReView (X1) ....ccocoovreriienennieniennnn. 69
Tabel 4. 9 Tabulasi Data Variabel Store Atmosphere (X2) .....ccccoceveviiieviesesieeeieceees 72
Tabel 4. 10 Tabulasi Data Variabel Kualitas Pelayanan (Xs)........ccccoccovevienvnineiicienennenn 75
Tabel 4. 11 Tabulasi Data Variabel Keputusan Pembelian (Y)........cccooovivivviiniienininens 78
Tabel 4. 12 Rekapitulasi Jawaban Responden Variabel Online Customer Review (X1) .82
Tabel 4. 13 Rekapitulasi Jawaban Responden Variabel Store Atmosphere (X2)............ 83
Tabel 4. 14 Rekapitulasi Jawaban Responden Variabel Kualitas Pelayanan (Xs) ......... 84
Tabel 4. 15 Rekapitulasi Jawaban Responden Variabel Keputusan Pembelian (Y) ......85
Tabel 4. 16 Hasil Uji Normalitas Kolmogorov Smirnov Test ..........ccccevevenneneneicnennn, 87
Tabel 4. 17 Hasil Uji MUItIKOINIErTTaS. ..o 88
Tabel 4. 18 Hasil Uji Heterokedastisitas GIEJSEr.........cccvvevveieiieiie i 90
Tabel 4. 19 Hasil Uji LINEANTAS........ccciieeieeie ettt esneeas 91
Tabel 4. 20 Hasil Uji Regresi Linear Berganda ............ccccoooveieiie e 91
Tabel 4. 21 HaSIl UJi t...ooioieice et nnee 93
Tabel 4. 22 HaSil UJi F....c.ooviiie e 95
Tabel 4. 23 HASTH UJi 1 ..o 97
Tabel 4. 24 Interpretasi Uji KOFelasi.........ccooiiiiiiiniiees e 97

XVi



Daftar Gambar

Gambar 1. 1 Pengguna Internet di INAONESIA ........cccoviveiiiieiieees e 1
Gambar 1. 2 Jumlah UMKM Provinsi Jawa Timur tahun 2020 - 2024 ............cccceevruennen. 2
Gambar 1. 3 Online Customer Review 999C0ffee .........ccovvvvieriiineiciee e 3
Gambar 1. 4 Store Atmosphere 999C0Tee........ccvvviiiiie i 4
Gambar 2. 1 Kerangka Berpikir.........ccccceiiiiiieiiieiese st 52
Gambar 4 1 Lokasi café 999C0OTTEE ......oviiiiiiiceceee s 63
Gambar 4 2 Suasana Malam di 999COTFEE ........cvvieriiriii e 64
Gambar 4 3 Salah satu menu yang ada di 999coffee ........c.ccccevveviiiiciiicic 64
Gambar 4 4 Uji normalitas data grafik histogram...........ccccccoeviiiieiecisie e 86
Gambar 4 5 Uji Normalitas Data P-PlOt.............ccccoe i 87
Gambar 4 6 Hasil Uji Heterokedastisitas Grafik Scatterplot...........cccocviniiiniincnnnn, 89

XVii



Daftar Lampiran

Lampiran 1 Kuesioner PENelitian .............coiiiiiiiiiiisseeees e 110
Lampiran 2 Tabulasi Data Uji Validitas Reliabilitas............cc.cccocoviviiiviciiiic e 114
Lampiran 3 Hasil ANALISIS ..........cccoiiiiiiiicc e 118
Lampiran 4 Hasil Uji Validitas Reliabilitas.............ccooocveveeeeeeeeieieieiiiiiseesee e 122
Lampiran 5 Kartu Bimbingan SKIIPSI ..o 123
Lampiran 6 Surat Keterangan TUFNITIN ..o 125
Lampiran 7 Surat Keterangan Bebas Laboratorium ............cccocevviveviiicie e 126
Lampiran 8 Lembar ReVisi UJian SKIIPSi......ccocvieiiiiiiiiiieieseeesese e 127

Surabaya, 25 Juni 2024

Elvina Febriani

XVii



