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ABSTRACT 
 
 
 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 
 

 
 

(A) ANGELIKA (115170126) 

(B) THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY, SERVICE QUALITY, AND STORE 

ATMOSPHERE ON THE PURCHASE DECISION OF CHATIME DRINK 

PRODUCTS TP CIPUTRA MALL, WEST JAKARTA 

(C) XVII + 87 Pages, 31 Tabels, 5 Pictures, 14 Attachments 

(D) MARKETING MANAGEMENT 

(E) The purpose of this study was to examine the effect of product quality, service 

quality,  and  store  atmosphere  on  purchase  decision  for  Chatime  drink 

products at Ciputra Mall, West Jakarta. The sample of this research is 100 

Chatime customers at Ciputra Mall. Purposive sampling method was used by 

distributing  online  questionnaires  which  were  then  processed  using  PLS- 

SEM. The results of this study are Product Quality and Service Quality have a 

positive and significant effect on the Purchase Decision. And th Store 

Atmosphere  has  no  effect  on  the  Purchase  Decision  of  Chatime  drink 

products at Ciputra Mall, West Jakarta. 

(F) Keywords : Product Quality, Service Quality, Store Atmosphere, Purchase 

Decision 

(G) References 44 (1978-2021) 

(H) Yenny Lego S.E., M.M.
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ABSTRAK 
 

 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 
 

 
 

(A) ANGELIKA (115170126) 

(B) PENGARUH   KUALITAS   PRODUK,   KUALITAS   LAYANAN   DAN 

SUASANA TOKO TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN PRODUK 

MINUMAN CHATIME DI MALL CIPUTRA, JAKARTA BARAT 
(C) XVII + 87 Halaman, 31 tabel, 5 gambar, 14 lampiran 
(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstrak: Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas 

produk, kualitas layanan, dan suasana toko terhadap keputusan pembelian 

produk minuman Chatime di mall Ciputra, Jakarta Barat. Sampel dari penelitian 

ini adalah 100 pelanggan Chatime di mall Ciputra. Metode purposive sampling 

digunakan dengan menyebarkan kuesioner secara online yang  kemudian  

diolah  menggunakan  PLS-SEM.  Hasil  dari  penelitian  ini adalah Kualitas 

Produk dan Kualitas Layanan memiliki pengaruh yang positif dan  signifikan  

terhadap  Keputusan  Pembelian.  Sedangkan  Suasana  Toko tidak  memiliki  

pengaruh terhadap  Keputusan  Pembelian produk  minuman Chatime di Mall 

Ciputra, Jakarta Barat. 

(F) Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Suasana Toko, Keputusan 

Pembelian 

(G) Daftar Acuan  44 (1978-2021) 

(H) Yenny Lego S.E., M.M.
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 
A. Permasalahan 

 

1. Latar Belakang Masalah 
 

Di era globalisasi ini, gaya hidup pada masyarakat semakin berubah. Di tengah 

kesibukan yang padat karena bekerja dan beraktivitas, banyak masyarakat 

membutuhkan tempat untuk sekedar bersantai menikmati makanan atau minuman 

bersama teman maupun keluarganya. Hal ini mendorong bisnis di bidang makanan 

dan minuman meningkat dengan sangat cepat. Berdasarkan data dari webside 

Kementrian Perindustrian pada tahun 2020, Badan Pusat Statistik (BPS) mengatakan 

industri makanan dan minuman tumbuh sebesar 0,22% . Direktur Jenderal Industri 

Agro Kementerian Perindustrian Abdul Rochim mengatakan bahwa sektor pada 

bidang makanan dan minuman tetap tumbuh setidaknya dengan angka pertumbuhan 

30% setiap tahun. 

Bisnis pada bidang makanan dan minuman sangat populer. Banyaknya pengusaha 

yang membuka bisnis minuman dikarenakan minuman merupakan kebutuhan pokok 

setiap orang. Di Indonesia selain mengonsumsi air mineral, masyarakat juga 

mengonsumsi teh. Berdasarkan data dari CNN Indonesia pada tahun  2014,  Asosiasi  

Industri  Minuman  Ringan  (Asrim)  menjelaskan  bahwa jumlah konsumsi teh di 

Indonesia mencapai 2 miliar liter atau sebanyak 1,07 pon (0,5kg) daun teh per orang 

setahun. Populernya teh membuat banyak pengusaha pada bidang minuman  mulai 

mencoba inovasi  baru dalam bisnisnnya.  Contoh inovasi teh yang populer adalah 

teh yang dikombinasikan dengan toping yang biasa dikenal dengan bubble tea. 

Saat bubble tea diperkenalkan ke masyarakat pada 1980-an, minuman ini tidak 

langsung terkenal. Pada masa itu, penikmat bubble tea hanya berasal dari masyarakat 

Taiwan. Butuh puluhan tahun untuk menjadikan bubble tea mendunia
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seperti saat ini. Ketenaran bubble tea semakin meningkat lantaran adanya media 

sosial  tempat  orang  berbagi  apa  pun.  Dari  potret  atau  video  yang  dibagikan, 

banyak  orang  yang  belum  pernah  mencoba  bubble tea  menjadi  tertarik  untuk 

membeli dan mencobanya. 

Salah satu merek yang cukup dikenal dikalangan masyarakat adalah Chatime. 

Chatime merupakan merek bubble tea yang berasal dari Taiwan. Chatime hadir di 

Indonesia pada tahun 2011 di bawah naungan Kawan Lama Group.  Sampai saat ini, 

Chatime telah memiliki sekitar 300 gerai di Indonesia. Dari perkembangan tersebut, 

terlihat bahwa Chatime dapat memanfaatkan peluang pasar dengan baik. Lokasi 

yang dimiliki Chatime cukup strategis. Hampir disetiap Mall di Jakarta terdapat 

gerai Chatime sehingga mempermudah pelanggan untuk menemukan Chatime. Jika 

lokasi yang dimiliki terlalu jauh, maka akan sulit bagi pelanggan untuk menemukan 

tempat tersebut. 

 

 

Gambar 1.1 

Logo Chatime 
 
 

Populernya Chatime memuat bisnis pada bidang ini berkembang dengan sangat 

cepat. Banyak pelaku bisnis yang mulai memasuki pasar. Dari tahun 2016 sampai 

tahun 2020 Chatime telah menjadi Top Brand dalam kategori bubble drink. Pada 

tahun 2020, Chatime menjadi Top Brand dengan TBI (Top Brand Index) mencapai 

57,5% lebih unggul dibanding dengan Hop-hop, Lup-lup, Chill Bubble Tea, dan 
 

Quickly  (Tabel  1.1).  Peraihan  ini  merupakan  nilai  keunggulan  yang  dimiliki
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Chatime  dibandingkan  dengan  para  pesaingnya.  Hal  ini  membuktikan  bahwa 
 

Chatime merupakan pilihan masyarakat di Indonesia dalam kategori bubble drink. 
 

 
 

Tabel 1.1 

Top Brand Award Bubble Drink di Indonesia 

Brand TBI 

Chatime 57,5% TOP 

Hop-hop 12,4% TOP 

Lup-lup 11,5% TOP 

Chill Bubble Tea 5,4%  

Quickly 2,7%  

Sumber : (https://www.topbrand-award.com/top-brand-index/?tbi_find=chatime). 

 

Dengan  banyaknya  jumlah  pesaing  yang  ada  saat  ini,  membuat  setiap 

perusahaan  perlu  meningkatkan  kualitas  produk  dan  kualitas  layanan  guna 

menjaga loyalitas para pelanggan. Banyak pelanggan yang menginginkan kualitas 

bubble yang baik, seperti bubble yang tidak keras dan memiliki rasa yang manis. 

Pada akun Instagram Chatime, beberapa pelanggan pernah mengeluh jika bubble 

yang diberikan masih keras dan beberapa bubble masih belum matang dengan 

baik.  Bubble  yang  keras  dan  tidak  enak  membuat  pelanggan  enggan  untuk 

membeli kembali produk. Dengan dikenalnya kualitas produk yang buruk dapat 

mempengaruhi   citra   merek   dari   Chatime   yang   dapat   membuat   pelanggan 

berpindah ke pesaing lainnya. 

Setiap pelanggan memiliki persepsi tentang produk atau layanan yang akan 

dipilihnya. Salah satunya adalah persepsi harga. Pada Chatime, beberapa menu 

memiliki harga yang cukup mahal. Hal tersebut dapat mempengaruhi keputusan 

pembelian pelanggan. Jika harga yang ditawarkan terlalu mahal tetapi kualitasnya 

tidak sebanding dengan yang telah dibayarkan, pelanggan akan mencari alternatif 

lain karena banyak pesaing yang juga menawarkan harga yang murah dengan 

kualitas produk yang hampir sama.

https://www.topbrand-award.com/top-brand-index/?tbi_find=chatime
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Dalam memasarkan produknya, setiap perusahan perlu memanfaatkan media 

sosial untuk melakukan promosi. Saat ini promosi yang cukup banyak dilakukan 

adalah dengan periklanan menggunakan influencer. Semakin terkenal influencer 

yang  digunakan,  maka  akan  lebih  banyak  juga  masyarakat  yang  mengetahui 

produk. Pada Chatime, promosi yang dilakukan kurang menarik. Chatime hanya 

melakukan promosi lewat sosial media instagram milik Chatime saja, sehingga 

banyak masyarakat yang kurang mengetahui promo dan produk baru Chatime. 

Karenanya, penting bagi Chatime untuk memperhatikan kembali cara periklanan 

yang dilakukan guna menarik minat beli para pelanggan. 

Menarik minat beli pelanggan sangat penting untuk dilakukan oleh setiap 

perusahaan. Meningkatkan kualitas layanan agar pelanggan merasa puas pada 

perusahaan  adalah  salah  satu  cara  yang  cukup  baik  untuk  dilakukan.  Pada 

Chatime, layanan yang diberikan masih belum optimal. Hal ini dapat dilihat ketika 

Chatime sedang ramai, karyawan tidak sigap melayani pesanan pelanggan yang 

membuat pelanggan harus mengantri lama. Pesanaan yang diterima pelanggan 

tidak sesuai, seperti terlalu manis padahal pelanggan meminta pesanan dengan less 

sugar, dan begitu juga dengan pesanan less ice yang diberikan adalah full ice. 

Chatime juga kurang meperhatikan kebersihan toko. Hal ini dapat dilihat ketika 

pelanggan  pulang,  beberapa  meja  yang  ada  kadang  tidak  dibersihkan  karena 

tingkat keramaian yang tinggi membuat karyawan yang ada tidak memiliki waktu 

untuk membersihkan meja. Hal tersebut dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang penting untuk diperhatkan karena jika 

pelanggan  merasa  tidak  puas  akan  membuat  pelangan  berpindah  ke  pesaing 

lainnya. 

Melihat kondisi persaingan yang semakin ketat, setiap pengusaha perlu 

memunculkan keunikan yang dimiliki perusahaannya dibandingkan dengan 

pesaingnya. Salah satu yang bisa dilakukan adalah dengan membuat suasana toko 

yang nyaman bagi konsumen. Beberapa faktor penentu apakah suasana toko baik 

atau tidak adalah pencahayaan, dekorasi, dan kebersihan. Beberapa gerai Chatime
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memiliki suasana toko yang kurang menarik. Dari segi dekorasi kurang menarik 

karena dekorasi toko terkesan biasa tanpa adanya perubahan. 

Berdasarkan latar belakang tersebut maka pembahasan ini akan diberi judul 

“Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan, dan Suasana Toko terhadap 

Keputusan Pembelian produk minuman Chatime di Mall Ciputra Jakarta Barat”. 

 

 
2. Identifikasi Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang di atas dapat diidentifikasi beberapa masalah dalam 

penelitian ini, antara lain: 

a.    Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian? 

b.    Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian? 

c.    Apakah Persepsi Harga berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian? 

d.    Apakah Suasana Toko berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian? 
 

e.    Apakah Periklanan berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian? 
 
 
 

3. Batasan Masalah 
 

Mengingat luasnya ruang lingkup dari penelitian ini, maka dilakukan pembatasan 

masalah sebagai berikut: 

a.   Variabel eksogen yang digunakan adalah Kualitas Porduk, Kualitas Layanan, 

dan Suasana Toko. 

b.   Variabel endogen yang digunakan adalah Keputusan Pembelian. 
 

 
 

4. Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan, maka dapat dirumuskan beberapa 

masalah yang perlu dibahas pada penelitian ini, yaitu sebagai berikut: 

a.   Apakah Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian 

produk minuman Chatime di Mall Ciputra, Jakarta Barat?
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b.   Apakah   Kualitas   Layanan   berpengaruh   positif   terhadap   Keputusan 
 

Pembelian produk minuman Chatime di Mall Ciputra, Jakarta Barat? 
 

c.   Apakah Suasana Toko berpengaruh positif terhadap Keputusan Pembelian 

produk minuman Chatime di Mall Ciputra, Jakarta Barat? 

 
 
 

 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 
 

1. Tujuan 
 

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk: 
 

a. Untuk  mengetahui  apakah  Kualitas  Produk  berpengaruh  positif  terhadap 

Keputusan Pembelian produk minuman Chatime di Mall Ciputra, Jakarta 

Barat. 

b. Untuk mengetahui apakah Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap 

Keputusan Pembelian produk minuman Chatime di Mall Ciputra, Jakarta 

Barat. 

c. Untuk  mengetahui  apakah  Suasana  Toko  berpengaruh  positif  terhadap 

Keputusan Pembelian produk minuman Chatime di Mall Ciputra, Jakarta 

Barat. 

 
 

2. Manfaat 
 

Manfaat  dari  penelitian  ini  terbagi  menjadi  dua,  yaitu  manfaat  teoritis  dan 

manfaat praktis yang akan dijelaskan sebagai berikut: 

a.   Manfaat Teoritis: Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi pembelajaran 

bagi  mahasiswa  dan  mahasiswi  untuk  mengetahui  pentingnya  menjaga 

Kualitas Produk. Selain kualitas produk, perusahan juga perlu meningkatkan 

Kualitas Layanan guna mambuat pelanggan merasa puas, dan memperhatikan 

Suasana Toko guna membuat pelanggan merasa nyaman dan tertarik untuk 

membeli produk. Hasil ini diharapkan dapat memberikan pemahaman lebih
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jelas mengenai keputusan pembelian yang dipengaruhi faktor eksogen seperti 
 

Kualitas Produk, Kualitas Layanan, dan Suasana Toko. 
 

b.   Manfaat Praktis: Agar penelitian ini dapat dijadikan referensi oleh Chatime 

pada bidang pemasaran. Diharapkan bahwa penelitian ini dapat membantu 

Chatime untuk meningkatkan kualitas produk, kualitas layanan, dan suasana 

toko guna menarik pelangan untuk membeli produk.
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