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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor-faktor paling dominan 

yang mempengaruhi keputusan penggunaan salah satu jasa manajemen konsultan 

di Yogyakarta. Miwiti Hospitality menawarkan jasa konsultan untuk para 

pengusaha yang hendak membangun atau sudah membangun bisnis F&B, karena 

tidak semua pengusaha mengetahui cara bagaimana mendirikan usaha F&B 

dengan tepat di tengah ketatnya persaingan coffeeshop yang ada di Kota 

Yogyakarta. Dalam membangun bisnis F&B harus sangat memperhatikn analisis 

pasar, peritungan HPP, BEP, pemasaran, serta SDM.  

Penelitian ini menggunakan data berbasis kuantitatif dengan menggunakan 

metode penelitian survei. Teknik pengambilan data menggunakan kuesioner yang 

ditunjukan kepada 50 restoran di Kota Yogyakarta yang sudah menggunakan jasa 

Miwiti Hospitality.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), 

dan Trust (X3) secara bersama-sama berpengaruh terhadap Keputusan 

Penggunaan Jasa Miwiti Hospitality dengan nilai F hitung sebsar 29,658 > 2,81 F 

tabel. (2) Kualitas Pelayanan (X1) bukan menjadi faktor dominan dengan nilai t 

hitung -0,559 < 2,012 dan Trust (X3) adalah faktor paling dominan yang 

mempengaruhi Keputusan Penggunaan Jasa Manajemen Konsultan (Y) di Miwiti 

Hospitality dengan niilai t hitung 5,327. Hasil determinasi sebesar 0,659 yang 

berarti 65,9% variabel Keputusa Penggunaan (Y) dipengaruhi oleh variabel 

Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X2), dan Trust (X3), sisanya sebesar 34,1% 

dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak dibahas pada penelitian ini.  

 

Kata kunci : Faktor-faktor, Keputusan Penggunaan, Trust, Coffeeshop, Restoran. 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine the most dominant factors influencing 

the decision to use one of the services of a management consultant in Yogyakarta. 

Miwiti Hospitality offers consulting services for entrepreneurs who want to build 

or have already built an F&B business, because not all entrepreneurs know how 

to properly set up a F&B business in the midst of intense coffeeshop competition 

in the city of Yogyakarta. In building a F&B business, you must pay close 

attention to market analysis, calculation of HPP, BEP, marketing, and HR. 

This study uses quantitative-based data using survey research methods. The data 

collection technique used a questionnaire that was shown to 50 restaurants in the 

city of Yogyakarta that had used the services of Miwiti Hospitality. 

The results showed that (1) Service Quality (X1), Price (X2), and Trust (X3) 

together had an effect on the Decision to Use Miwiti Hospitality Services with a 

calculated F value of 29.658 > 2.81 F table. (2) Service quality (X1) is not the 

dominant factor with a t-value of -0.559 < 2.012 and Trust (X3) is the most 

dominant factor influencing the Decision to Use Management Consultant Services 

(Y) at Miwiti Hospitality with a t-value of 5.327. The result of determination is 

0.659, which means that 65.9% of the Disclosure of Use variable (Y) is influenced 

by the variables of Service Quality (X1), Price (X2), and Trust (X3), the remaining 

34.1% is influenced by other variables not discussed in this research. 

 

Keywords : Factors, Usage Decision, Trust, Coffeeshop, Restaurant. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pada beberapa dekade terakhir, usaha sektor jasa mengalami 

perkembangan yang meningkat, hal ini terlihat dari banyaknya industri 

jasa seperti jasa konsultan, penginapan, travel, pariwisata, kesehatan, dan 

lain-lain. Perusahaan dituntut untuk dapat memenuhi kebutuhan konsumen 

atau klien dan menyesuaikan keinginan konsumen, sehingga perusahaan 

harus mampu menganalisa dan mendeteksi kebutuhan atau keinginan pasar 

serta membaca dan mengerti setiap perubahan situasi dan melihat 

perubahan itu sebagai peluang. Sebuah perusahaan tidak akan berkembang 

tanpa adanya konsumen. Semakin banyak konsumen, maka perusahaan 

akan mampu bersaing dengan perusahaan-perusahaan lain di era 

globalisasi ini (Widagdo 2011:1-2). 

Semakin banyak konsumen maka semakin besar peluang sebuah 

perusahaan dikenal dengan banyak orang dari tindakan “Word of Mouth” 

yang konsumen lakukan. Walaupun word of mouth ini dianggap strategi 

pemasaran tradisional namun cukup meyakinkan konsumen. Strategi dari 

mulut ke mulut merupakan komunikasi yang berupa pemberian 

rekomendasi mengenai produk atau jasa yang telah dipakai yang bertujuan 

untuk memberikan informasi kepada masyakarat. 

Keberhasilan yang mencapai ketepatan sasaran yang sudah 

ditetapkan baik untuk jangka pendek ataupun jangka panjang ditentukan 
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oleh efisiensi dan efektifitas masing-masing bagian di dalam perusahaan. 

Masing-masing bagian tersebut harus dikelola sebaik mungkin karena 

perusahaan merupakan suatu sistem yang bergantung kepada bagian-

bagian yang saling terkait. Jika terjadi ketimpangan di salah satu atau 

beberapa bagian, maka sasaran yanag sudah direncanakan tidak akan 

tercapai. Tujuan dan sasaran dari sebuah perusahaan yaitu meningkatkan 

dan mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan. 

Untuk mendukung terwujudnya tujuan dan sasaran tersebut, maka 

perlu adanya peranan dari pemasaran. Peran pemasaran dalam suatu 

perusahaan sangat berpengaruh dalam kegiatan operasional perusahaan. 

Menyadari akan pentingnya peran pemasaran, maka salah satu faktor yang 

berpemgaruh terhadap peningkatan perusahaan adalah analisis konsumen. 

Analisis konsumen berkaitan langsung dengan kegiatan individu-individu 

dalam mendapatkan dan mempergunakan barang dan jasa, termasuk di 

dalamnya proses pengambilan keputusan, persiapan, dan penentuan 

kegiatan-kegiatan dalam pemasaran. 

Perusahaan yang selalu berorientasi kepada konsumen akan selalu 

berusaha untuk memberikan produk dan pelayanan yang baik kepada 

konsumennya, terutama dalam memenuhi harapan konsumen dengan 

kualitas jasa dan pelayanan yang diberikan. Apabila jasa yang dinikmati 

oleh konsumen melebihi pengharapannya, maka konsumen cenderung 

akan memakai kembali perusahaan pemberi jasa tersebut atau 

merekomendasikan perusahaan pemberi jasa tersebut kepada orang lain. 
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Oleh karena itu, perusahaan jasa dituntut untuk selalu mengevaluasi 

kualitas jasa yang diberikan, apakah sudah sesuai dengan harapan 

konsumen atau belum. Beberapa Langkah-langkah yang harus dilakukan 

oleh perusahaan jasa agar konsumen mengambil keputusan menggunakan 

jasa perusahaan tersebut antara lain, penetapan kualitas pelayanan dan 

harga yang dibutuhkan dan diinginkan oleh konsumen. (Imam Sonhadi 

2015 : 56) 

Menurut Nugroho (2003:38), “Keputusan pembelian adalah proses 

pengintegrasian yang mengkombinasikan sikap pengetahuan untuk 

mengevaluasi dua atau lebih perilaku alternatif, dan memilih salah satu 

diantaranya”. Kotler dkk (2018:177) mengemukakan bahwa keputusan 

pembelian merupakan bagian dari perilaku konsumen perilaku konsumen 

yaitu studi tentang bagaimana individu, kelompok, dan organisasi memilih, 

membeli, menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, ide atau pengalaman 

untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka. 

Konsumen mudah mengambil keputusan pembelian yang sifatnya 

pengulangan atau terus menerus terhadap produk yang sama. Sehingga 

perusahaan perlu mengevaluasi faktor-faktor yang mempengaruhi 

keputusan pembelian. Perlunya evaluasi terhadap analisis konsumen dalam 

pemasaran suatu produk bertujuan untuk mengetahui sejauh mana 

konsumen terhadap perusahaam dam dapat meningkatkan produk yang 

dihasilkan perusahaan itu sendiri. Banyak perusahaan yang bergerak di 

bidang makanan dan minuman yang lebih memilih menggunakan jasa 
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manajemen konsultan usaha makanan dan minuman. Beberapa faktor 

pertimbangan bagi perusahaan yang akan menggunakan jasa manajemen 

konsultan makanan dan minuman yaitu kualitas pelayanan, harga, dan 

trust. 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor penting dalam 

memenuhi keinginan pelanggan untuk mencapai kepuasan. Pelanggan 

tertarik membeli sebuah produk atau jasa karena kualitas layanan yang 

baik. Seperti yang ditulis oleh Tjiptono (2019:59) yang menyatakan bahwa 

“Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan”, Miwiti Hospitality memberikan pelayanan sangat baik yang 

menjadikan kualitas pelayanannya menjadi keunggulan tersendiri dari 

Miwiti Hospitality. Kualitas pelayanan Miwiti Hospitality ini berfokus 

pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan, serta 

ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. 

Harapan pelanggan bisa berupa tiga macam tipe. Pertama, will 

expectation, yaitu tingkat kinerja yang diprediksi atau diperkirakan 

konsumen sewaktu menilai kualitas pelayanan tertentu. Kedua, should 

expectation, yaitu tingkat kinerja yang dianggap sudah sepantasnya 

diterima konsumen. Biasanya tuntutan dari apa yang seharusnya diterima 

jauh lebih besar daripada apa yang diperkirakan akan diterima. Ketiga, 

ideal expectation, yaitu tingkat kinerja optimum atau terbaik yang 

diharapkan dapat diterima konsumen. 
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Kualitas pelayanan mengacu pada penilaian-penilaian pelanggan 

tentang inti pelayanan, yaitu si pemberi pelayanan itu sendiri atau 

keseluruhan organisasi pelayanan. Sebagian besar masyarakat sekarang 

mulai memperlihatkan tuntutan terhadap pelayanan prima, mereka bukan 

lagi sekedar membutuhkan produk atau jasa yang bermutu tetapi mereka 

lebih senang menikmati kenyamanan pelayanan. 

Poin kedua yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian harga. 

Harga merupakan elemen termudah dalam program pemasaran untuk 

disesuaikan, harga juga menentukan positioning nilai suatu produk  atau 

merek perusahaan. pertimbangan konsumen untuk memutuskan membeli 

suatu produk atau jasa. Strategi penetapan harga merupakan bagian dari 

strategi pemasaran. Menurut Saputro (2010:209), “Harga adalah salah satu 

elemen bauran pemasaran yang menghasilkan revenue penjualan, 

sedangkan elemen lain dari bauran itu menghasilkan biaya-biaya.”. Sebuah 

transaksi hanya akan bisa terjadi apabila harga sebuah produk yang sudah 

ditetapkan disepakati oleh pihak penjual dan pembeli. oleh karena itu, 

perusahaan yang mampu menentukan harga yang menarik akan 

mendapatkan hasil yang memuaskan bagi kedua pihak yang bertransaksi. 

Konsumen cenderung melihat harga sebagai acuan kualitas sebuah produk. 

Mengacu pada definisi di atas, Miwiti Hospitality sebagai salah satu 

manajemen konsultan di Yogyakarta menawarkan harga yang kompetitif 

dengan manajemen konsultan lainnya. Menurut Saputro (2010 : 209) 

Value adalah nilai suatu produk untuk ditukarkan dengan produk lainnya. 
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Dengan harga yang kompetitif  dan fasilitas yang diberikan, Miwiti 

Hospitality memiliki value lebih dalam menawarkan jasanya. 

Selain kualitas pelayanan dan harga, trust juga menjadi salah satu 

poin yang mempengaruhi keputusan penggunaan. Trust merupakan 

pondasi dari bisnis. Suatu transaksi bisnis antara dua pihak atau lebih akan 

terjadi apabila masing-masing pihak saling mempercayai. Trust ini tidak 

begitu saja dapat diakui oleh pihak lain/mitra bisnis. Menurut Lau & Lee 

(1999 : 344) dalam Rizan (2012:3) Trust pelanggan pada merek (brand 

trust) didefinisikan sebagai keinginan pelanggan untuk bersandar pada 

sebuah merek dengan resiko-resiko yang dihadapi karena ekspektasi 

terhadap merek itu akan menyebabkan hasil yang positif. Miwiti 

Hospitality sudah membantu para kliennya untuk meraih hasil positif yang 

sesuai dengan harapan klien. Hal ini membuat Miwiti Hospitality secara 

perlahan mendapatkan trust dari para kliennya. 

Menurut Kustini dan Ika (2011 : 23), brand trust dapat diukur 

melalui viabilitas (viability) dan intensionalitas (intentionality). Viabilitas 

mewakili sebuah persepsi bahwa suatu merek dapat memenuhi dan 

memuaskan kebutuhan dan nilai konsumen, viabilitas dapat diukur melalui 

sub-indikator kepuasan dan nilai (value). Sedangkan intentionalitas 

mencerminkan perasaan aman dari seorang individu terhadap suatu merek. 

Intentionalitas dapat diukur melalui sub-indikator security dan trust. 

Keputusan pembelian konsumen terbagi dalam beberapa tahap, yaitu 

: pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif, pembelian, 
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dan evaluasi  proses pembelian. Namun tidak semua tahap tersebut 

dilakukan oleh konsumen, ada beberapa faktor yang membuat konsumen 

tidak melakukan tahap-tahap tersebut. Menurut Sunyoto (2015:203) 

Adapun faktor-faktor lain yang mempengaruhi keputusan pembelian 

meliputi : product (produk), price (harga), promotion (promosi), dan place 

(tempat). Miwiti Hospitality sejak 2018 selalu memperbaiki produk dan 

harga yang ditawarkan. Beberapa cara dilakukan seperti menganalisa 

kebutuhan klien dan mengevaluasi hasil kinerja Miwiti Hospitality itu 

sendiri supaya individu atau perusahaan yang sedang mencari jasa 

manajemen konsultan memutuskan menggunakan jasa Miwiti Hospitality 

karena sesuai denga apa yang merekan butuhkan. 

Selain faktor produk, harga, promosi, dan tempat, ada faktor kualitas 

pelayanan dan trust yang menentukan keputusan pembelian. Dalam setiap 

produk yang dijual oleh setiap perusahaan memiliki ciri khas dan keunikan 

tersendiri. Dengan keunikan dan kekhasan sebuah produk, maka akan 

didapatkan data konsumen yang berperilaku setia kepada penjualan 

tertentu. Berdasarkan pendapat-pendapat tersebut, dapat diartikan sebagai 

bagian dari perilaku konsumen dalam menentukan proses keputusan 

membeli produk jasa. Proses penentuan keputusan bukanlah akhir dari 

proses, namun berlanjut hingga pembelian yang memberikan pengalaman 

bagi konsumen dalam menggunakan produk yang mereka beli. 

Pariwisata erat kaitannya dengan penyedia jasa layanan sehingga 

semua sektor perlu untuk berusaha memberikan kualitas pelayanan, trust 
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dan harga yang terbaik. Berkaitan dengan hal tersebut dibutuhkan peran 

Manajemen Konsultan professional agar kualitas pelayanan, trust dan 

harga jasa tertentu dapat memenuhi kebutuhan pasar yang sudah 

ditentukan oleh perusahaan. 

Kata konsultasi berasal dari kata consultant yang berarti penasihat. 

Oleh karena itu, kata konsultan di sini mengarah pada seseorang atau 

perusahaan dengan tenaga professional yang menyediakan jasa 

consultancy services. Sedangkan kata manajemen merupakan suatu proses 

yang digunakan untuk mengatur sesuatu yang dilakukan oleh sekelompok 

orang atau perusahaan untuk mencapai tujuan (www.idmanajemen.com 

diakses pada 20 Mei 2022). Dari pengertian tersebut, manajemen 

konsultan  memiliki arti sebagai suatu tenaga professional baik dari 

individu atau lembaga. Menggunakan jasa manajemen konsultan 

merupakan langkah awal untuk membuka sebuah perusahaan/bisnis. 

Manajemen konsultan memiliki peran sebagai penasihat bisnis untuk 

kemajuan sebuah bisnis sehingga setiap manajemen konsultan diharuskan 

memiliki pengalaman yang banyak dalam bidang bisnis. Dengan 

pengalaman bisnis yang dimiliki, manajemn konsultan akan sangat 

membantu sebuah perusahaan dalam menangani masalah-masalah yang 

ada, dengan begitu solusi dalam menangani permasalahan yang ada akan 

lebih efektif dan efisien. Ada beberapa bidang keahlian yang dapat 

ditangani oleh Manajemen Konsultan. Salah satunya adalah di bidang 

Food & Beverages. 

http://www.idmanajemen.com/
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Saat ini, coffeeshop dan restoran sebagai salah satu sektor pariwisata 

cukup berkembang di Yogyakarta. Coffeeshop dan restoran dalam proses 

pembukaannya, membutuhkan peran Manajemen Konsultan F&B yang 

professional agar apa yang investor harapkan dapat tercapai. 

Miwiti Hospitality merupakan sebuah penyedia jasa yang bergerak di 

bidang Manajemen Konsultan Food & Beverages. Berdiri sejak tahun 

2018, Miwiti Hospitality sudah cukup dikenal di kalangan pengusaha Food 

& Beverages. Beberapa coffeeshop terkenal di Yogyakarta sudah 

menggunakan layanan jasa dari Miwiti Hospitality. 

Banyaknya penyedia jasa Manajemen Konsultan Food & Beverages 

yang ada menjadikan faktor kualitas pelayanan, trust, dan harga sebagai 

hal utama yang dipertimbangkan oleh calon klien. Oleh karena itu, dalam 

penelitian ini akan mengkaji mengenai pengaruh kualitas pelayanan, trust 

dan harga terhadap keputusan penggunaan jasa konsultan manajemen 

Miwiti Hospitality.  

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka perumusan masalah adalah : 

1. Apakah terdapat pengaruh kulitas Pelayanan terhadap keputusan 

penggunaan jasa Manajemen Konsultan Miwiti Hospitality? 

2. Apakah terdapat pengaruh harga terhadap keputusan penggunaan jasa 

Manajemen Konsultan Miwiti Hospitality? 

3. Apakah terdapat pengaruh trust terhadap keputusan penggunaan jasa 

Manajemen Konsultan Miwiti Hospitality? 
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4. Apakah kualitas pelayanan, harga, dan trust berpengaruh secara 

simultan terhadap keputusan penggunaan jasa Manajemen Konsultan 

Miwiti Hospitality? 

C. Batasan Masalah 

Ada enam faktor yang diduga mempengaruhi keputusan penggunaan 

jasa manajemen konsultan, yaitu produk, harga, promosi, tempat, kualitas 

pelayanan, dan trust. Penulis membatasi tiga masalah yang akan di teliti, 

yaitu kualitas pelayanan sebagai variabel pertama yang diduga 

berpengaruh atas keputusan penggunaan jasa Manajemen Konsultan 

Miwiti Hospitality. . Harga adalah variabel kedua yang diduga 

berpengaruh atas keputusan penggunaan jasa Manajemen Konsultan Food 

& Beverages.  

Trust sebagai variabel ketiga yang diduga berpengaruh atas keputusan 

penggunaan jasa Manajemen Konsultan Food & Beverages  

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan dari penelitian ini yaitu : 

1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap keputusan 

penggunaan jasa Manajemen Konsultan Miwiti Hospitality 

2. Untuk mengetahui pengaruh Harga terhadap keputusan penggunaan 

jasa Manajemen Konsultan Miwiti Hospitality. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Trust terhadap keputusan penggunaan 

jasa Manajemen Konsultan Miwiti Hospitality. 
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4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan trust 

secara simultan terhadap keputusan penggunaan jasa Manajemen 

Konsultan Miwiti Hospitality. 

E. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan 

bagi perkembangan ilmu pengetahuan pada umunya dan bidang 

manajemen pada khususnya. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Penulis Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi 

media pembelajaran dan juga untuk penerapan pengetahuan ilmu 

teoritis yang di dapatkan selama bangku perkuliahan 

b. Bagi Manajemen Miwiti Hospitality,  Hasil dari penelitian ini 

diharapkan dapat menjadi masukan bagi pengelola manajemen 

Miwiti Hospitality dalam meningkatkan maupun 

mempertahankan kualitas pelayanan dan harga sehingga 

menjadikan Miwiti Hospitality sebagai salah satu Manajemen 

Konsultan Food & Beverages yang dikenal dan dipercaya klien. 

c. Bagi STP AMPTA Yogyakarta Hasil penelitian ini dapat 

dijadikan sebagai bahan acuan pembelajaran untuk mahasiswa/i 

dalam melakukan penelitian dengan topik pengaruh harga dan 

kualitas pelayanan terhadap keputusan klien dalam menggunakan 

jasa sebuah Manajemen Konsultan.  
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