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PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KUALITAS PRODUK 

TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN KOPI SEJUTA JIWA 

SURABAYA MELALUI BRAND TRUST 

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND PRODUCT QUALITY ON 

PURCHASE DECISIONS OF KOPI SEJUTA JIWA SURABAYA THROUGH 

BRAND TRUST 

Amanda Putri Desynta, Taufik Setyadi, Fatchur Rozci 

ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengeksplorasi dampak kualitas layanan dan 

produk terhadap keputusan pembelian, dengan mempertimbangkan kepercayaan 

merek sebagai mediator di antara konsumen Kopi Sejuta Jiwa di Surabaya. 

Pendekatan yang digunakan adalah kuantitatif dengan populasi yang terdiri dari 

pembeli Kopi Sejuta Jiwa di Surabaya. Sampel penelitian terdiri dari total 100 

responden yang dipilih melalui accidental sampling. Pengumpulan data dilakukan 

melalui kuesioner dan selanjutnya dianalisis menggunakan Structural Equation 

Modeling (SEM), termasuk pengujian model pengukuran dan model struktural, 

serta proses bootstrapping menggunakan perangkat lunak SmartPLS 4.0. 

Berdasarkan hasil analisis data, penelitian ini menemukan bahwa layanan yang baik 

membuat konsumen lebih cenderung membeli suatu produk. Kualitas produk juga 

memengaruhi keputusan pembelian. Selain itu, layanan yang memuaskan 

meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap merek. Kepercayaan merek secara 

signifikan memengaruhi keputusan pembelian dan berfungsi sebagai mediator 

dalam hubungan yang menghubungkan kualitas layanan dengan perilaku 

pembelian, sedangkan kualitas produk tidak secara signifikan memengaruhi 

kepercayaan merek, dan kepercayaan merek tidak berperan sebagai mediator antara 

kualitas produk dan keputusan pembelian. Temuan ini mengindikasikan bahwa 

brand trust bukan merupakan satu-satunya faktor yang memengaruhi keputusan 

pembelian konsumen pada Kopi Sejuta Jiwa Surabaya. Keputusan pembelian juga 

dipengaruhi oleh berbagai faktor eksternal maupun internal konsumen, seperti 

kualitas produk, kualitas layanan, harga yang ditawarkan, aktivitas promosi, 

kemudahan akses, pengalaman konsumsi, serta preferensi pribadi, sehingga faktor-

faktor tersebut perlu dipertimbangkan oleh perusahaan dalam menyusun strategi 

pemasaran yang lebih efektif. 

Kata Kunci: Kualitas layanan, kualitas produk, kepercayaan merek, keputusan     

pembelian 
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ABSTRACT 

The purpose of this study is to explore the impact of service and product quality on 

purchasing decisions, considering brand trust as a mediator among Kopi Sejuta 

Jiwa consumers in Surabaya. The approach used is quantitative with a population 

consisting of Kopi Sejuta Jiwa buyers in Surabaya. The research sample consisted 

a total of 100 respondents were chosen through accidental sampling. Data 

collection was conducted via questionnaires and subsequently analyzed using 

Structural Equation Modeling (SEM), including testing measurement models and 

structural models, and a bootstrapping process using SmartPLS 4.0 software. 

Based on the results of data analysis, this study found that good service makes 

consumers more likely to buy a product. Product quality also influences purchasing 

decisions. In addition, satisfactory service increases consumer trust in the brand. 

Brand trust significantly influences purchasing decisions and functions as a 

mediator in the relationship connecting service quality with purchasing behavior, 

while product quality does not significantly impact it influence brand trust, and 

brand trust does not play a mediating role between product quality and purchasing 

decisions. These findings indicate that brand trust is not the sole factor influencing 

consumer purchasing decisions at Kopi Sejuta Jiwa Surabaya. Purchasing 

decisions are also shaped by various external and internal factors such as product 

quality, service quality, pricing, promotional activities, accessibility, consumption 

experience, and personal preferences which the company needs to consider when 

formulating more effective marketing strategies. 

Keywords: Service quality, product quality, brand trust, purchase decisions 
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