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ABSTRAK 

 
Nama  : Gabrielle Bunga Purwanto 

NPM  : 2015320182 

Judul :Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian 

Konsumen di Foresta Coffee Nara Park Bandung  

 

Dengan semakin menjamurnya bisnis di bidang kuliner menyebabkan cafe 

atau kedai harus memiliki nilai untuk mampu menarik hati konsumen. Diantara bisnis 

kuliner tersebut, kedai kopi menjadi salah satu yang semakin trend di masyarakat dan 

bisa menjadi peluang bisnis bagi para pelaku usaha. Dalam pengambilan keputusan 

konsumen mempertimbangkan beberapa alasan mengunjungi tempat yang 

diinginkannya diantaranya adalah kualitas pelayanan. Maka dari itu tujuan utama 

penelitian ini adalah mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan 

Pembelian Konsumen di Foresta Coffee Nara Park Bandung.  

Jenis penelitian yang digunakan oleh penulis adalah penelitian asosiatif dan 

analisis deskriptif, dengan metode penelitian yang digunakan adalah metode 

penelitian survei dan menggunakan teknik pengumpulan data wawancara dan 

kuesioner. Hasil penelitian diolah dengan teknik analis menggunakan statistik. 

 Hasil dari penelitian yang dilakukan oleh penulis, tanggapan responden untuk 

variabel kualitas pelayanan dalam kategori baik, dan pada variabel Keputusan 

Pembelian Konsumen pada Foresta Coffee Nara Park Bandung keseluruhan pun 

sudah termasuk dalam kategori yang baik dan disetujui baik. 

Adapun hasil penelitian dengan skor tertinggi untuk variabel kualitas 

pelayanan adalah makanan dan minuman yang tersedia aman untuk dikonsumsi oleh 

konsumen dan skor terendah yaitu kemampuan pegawai dalam mengolah makanan 

dan minuman. Selain itu, pengaruh Kualitas Pelayanan memberikan pengaruh sebesar 

29.1% terhadap Keputusan Pembelian Konsumen. Maka dari itu saran pada penelitian 

adalah diharapkan Foresta Coffee Nara Park Bandung memberikan cita rasa berbeda 

dibandingkan dengan cafe atau kedai lainnya sehingga konsumen lebih tertarik untuk 

mengunjungi Foresta Coffee Nara Park Bandung. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan dan Keputusan Pembelian Konsumen 



 

ABSTRACT 

 
Name    : Gabrielle Bunga Purwanto 

NPM    : 2015320182 

Title : Influence the quality of services of the decision of the purchase of 

the consumer in Foresta Coffee Nara Park Bandung 

 

With the proliferation of businesses in the culinary field, cafes or shops must 

have value to be able to attract consumers. Among the culinary business, coffee shops 

are becoming one of the increasingly trends in society and can be a business 

opportunity for business people. In making a decision consumers consider several 

reasons to visit the place they want include service quality. Therefore the main 

purpose of this study is to determine the effect of Service Quality on Consumer 

Purchasing Decisions in Foresta Coffee Nara Park.  

The type of research used by the author is associative research and descriptive 

analysis, with the research method used is survey research methods and using 

interview data collection techniques and questionnaires. The results of the study are 

processed by analyst techniques using statistics. 

The results of the study conducted by the author, respondents' responses to the 

service quality variable are in the good category, and the Consumer Purchase 

Decision variable in Foresta Coffee Nara Park Bandung as a whole is included in the 

good category and is approved well. 

The results of research with the highest score for service quality variables are 

food and beverages that are available safe for consumption by consumers and the 

lowest score is the ability of employees to process food and drinks. In addition, the 

effect of Service Quality has an effect of 29.1% on Consumer Purchasing Decisions. 

Therefore the research suggestion is expected that Foresta Coffee Nara Park Bandung 

will give a different taste compared to other cafes or shops so that consumers are 

more interested in visiting Foresta Coffee Nara Park Bandung. 

 

Keywords: Quality of services and decisions purchase consume
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1 BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang Masalah   

 
Makanan dan minuman merupakan sumber kehidupan yang mutlak 

dibutuhkan oleh manusia karena memiliki fungsi yang penting bagi 

kelangsungan hidup seseorang. Dilihat dari kebutuhan manusia akan makanan 

dan minuman dengan pertumbuhan penduduk setiap tahunnya tak heran 

industri yang berhubungan dengan makanan dan minuman terus meningkat 

setiap tahunnya.  

Tabel 1-1 Data jumlah Restoran, Rumah Makan dan Bar di Kota Bandung tahun 

2014-2016 

Tahun Jumlah 

Café Rumah Makan Restoran Bar 

2014 12 363 360 13 

2015 12 355 372 13 

2016 14 372 396 13 

      Sumber : Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Bandung 

Dari data di atas, terlihat jumlah café di Kota Bandung mengalami 

peningkatan pada tahun 2016, membuat persaingan di bidang industri kuliner 

semakin ketat khususnya di Kota Bandung. Oleh karena itu para pengusaha 

dan pemilik cafe dituntut untuk selalu memberikan pelayanan terbaiknys 

untuk diberikan kepada konsumen. Salah satu pelaku usaha yang bergerak di 
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bidang industri kuliner tersebut adalah Nara Park Bandung. Nara Park 

Bandung merupakan sebuah tempat yang memiliki konsep One Stop 

Restaurant atau sebuah restoran yang mempunyai berbagai macam gerai di 

satu tempat yang sama. Mempunyai jumlah pengunjung lebih dari 100 orang 

dalam 1 hari membuat nama Nara Park di Bandung ini cukup dikenal oleh 

masayarakat luas. Salah satu gerai yang ada di Nara Park Bandung adalah 

Foresta Coffee yang akan diteliti di penelitian ini.  

Foresta Coffee adalah Coffee Shop yang menawarkan nilai lebih dengan 

memiliki konsep desain yang unik, produk yang inovatif dengan pelayanan 

yang baik dan jarang ditemukan di kota Bandung. Sebuah coffe shop dengan 

nuansa yang berbeda karena konsumen akan duduk di tempat tanpa memiliki 

atap di ruangan terbuka tanpa membuat pengunjung merasa cemas jika terjadi 

hujan ataupun tidak mau terkena terik matahari karena Foresta Coffee 

mempunyai tempat yang bekerja sama dengan outlet atau gerai di sekitarnya 

yang memungkinkan pengunjung untuk dapat duduk dan menikmati fasilitas 

yang ada di gerai tersebut walaupun memesan di Foresta Coffee. Menikmati 

kopi di alam terbuka menjadi daya tarik sendiri bagi para konsumen, dan 

menjadi salah satu alasan konsumen mengambil keputusan untuk menikmati 

produk di Foresta Coffee. Foresta Coffee memliki jumlah pengunjung lebih 

dari 30 orang dalam 1 hari dengan pendapatan 100 ribu setiap orang per 

harinya. Setiap bulan pendapatan rata-rata Foresta Coffee sekitar 170 juta per 

bulan. Berikut ini merupakan data dari jumlah pendapatan Foresta Coffee 

Nara Park Bandung selama 3 bulan terakhir: 
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Tabel 1-2 Jumlah Pendapatan Foresta Coffee tahun 2019 

No. Month Food  

Revenue 

Beverage 

Revenue 

Total  

Revenue 

1. June Rp12.445.809 Rp141.551.974 Rp153.997.783 

2. July Rp13.516.384 Rp119.525.165 Rp133.041.549 

3. August Rp11.375.234 

 

Rp239.803.239 Rp251.178.473 

Sumber: Laporan Keuangan Foresta Coffee 

Berdasarkan data diatas dapat dikatakan bahwa Foresta Coffee Nara Park 

Bandung sudah banyak diminati oleh masyarakat sekitar karena lingkungan, 

konsep desain interior yang unik dan juga citra rasa kopi yang khas membuat 

masyrakat berani untuk mencoba dan melakukan keputusan pembelian di 

Foresta Coffee Bandung. Untuk mengetahui faktor penentu yang 

mempengaruhi konsumen untuk datang dan berbelanja produk di Café Foresta 

Coffe, maka dilakukan penelitian pendahuluan dengan kuesioner yang 

berisikan beberapa pertanyaan yang sudah disiapkan sebagai acuan kepada 30 

orang pengunjung Café Foresta Coffee. Pertanyaan yang telah dipersiapkan 

oleh penulis untuk pengunjung Café Foresta Coffee merupakan pertanyaan 

yang berdasarkan dimensi kualitas pelayanan. Dimensi kualitas pelayanan 

terdiri dari Realibilitas, Daya tanggap, Jaminan, Empati, dan Bukti Fisik. Dari 

5 dimensi yang ada pada kualitas pelayanan diatas, maka akan terdapat 5 

pertanyaan yang akan diajukan kepada 30 konsumen Café Foresta Coffee. 
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Tabel 1-3 Tabel alasan mengapa datang dan membeli di Foresta Coffee 

No Alasan orang datang ke café berdasarkan 

faktor kualitas pelayanan 

Jumlah Persentase 

% 

1. Mempunyai gedung yang menarik 15 50 

2. Karyawan bersikap ramah 6 20 

3. Fasilitas pendukung cukup 

menunjang(musik,wifi,meeting room) 

3 10 

4. Kehandalan dalam pelayanan 3 10 

5. Cepat dalam menanggapi keluhan permintaan 3 10 

 Total 30 100 

  Sumber: kuisioner 

Berdasarkan data pada tabel 1-3 menunjukkan bahwa alasan utama 

konsumen datang ke Foresta Coffee yang paling dominan adalah karena 

mempunyai gedung yang menarik. Tempat yang unik dan konsep desain serta 

dekorasi interior dan eksterior yang sangat menarik dimana konsumen dapat 

merasakan suasana alam yang pastinya berbeda dengan coffee shop pada 

umumnya yang seringkali dijumpai dengan ruangan tertutup. Menjadi salah 

satu gerai yang ada di lingkungan Nara Park menjadi nilai lebih bagi 

konsumen untuk menikmati fasilitas yang ada di lingkungan yang mempunyai 

luas tanah lebih dari 1000 meter tersebut.  

Alasan kedua yang paling mempengaruhi konsumen datang ke Foresta 

Coffee adalah karena Foresta Coffee memiliki karyawan yang bersikap ramah. 

Konsumen akan disambut dengan senyum, sapa dan ucapan selamat datang  

lalu akan dibantu untuk mendapatkan tempat duduk yang tersedia sesuai 
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dengan keinginan konsumen. Setelah itu, pegawai Foresta Coffee akan 

memberikan informasi tentang produk terbaru serta akan memberikan 

rekomendasi untuk konsumen tentang produk yang digemari oleh pelanggan 

sebelumnya. 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, penulis tertarik untuk mengukur 

dan menganalisa seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian. Penelitian ini akan dilakukan di Foresta Coffee sebagai 

objek penelitian. Penelitian ini akan dibuat dalam sebuah karya tulis (skripsi) 

yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian 

di Foresta Coffee Nara Park Bandung” . 

1.1 Identifikasi Masalah 

Dari uraian latar belakang diatas, maka penulis mencoba mengidentifikasi 

permasalahan tentang Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan 

terhadap keputusan pembelian konsumen di Foresta Coffee Nara Park 

Bandung? 

1.2 Tujuan Penelitian 

 Penelitian ini ditujukan untuk mengumpulkan data maupun informasi yang 

relevan dengan identifikasi masalah. Data dan informasi yang ada akan dianalisis 

untuk dapat menarik kesimpulan. Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengukur dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian konsumen di Foresta Coffee Nara Park Bandung. 
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1.3 Manfaat Penelitian  

Adapun penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi: 

1. Pihak Foresta Coffee 

Dengan melakukan penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai 

bahan masukan dalam pengembangan Foresta Coffee Nara Park, terutama 

mengenai Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian di Foresta 

Coffee Nara Park Bandung. 

2. Penulis sendiri  

Untuk memperoleh pengetahuan yang lebih luas dalam bidang pemasaran 

khususnya tentang Kualitas Pelayanan dan Keputusan Pembelian dan 

sebagai salah satu syarat akademik untuk memenuhi tugas akhir pada 

Program Studi Ilmu Administrasi Bisnis S1 Universitas Katolik 

Parahyangan. 

3. Bagi Pihak Lainnya 

Sebagai bagan acuan bagi pihak lain yang ingin meneliti Kualitas 

Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian di Foresta Coffee Nara Park 

Bandung. 

1.4 Lokasi dan Waktu Penelitian  

       Dalam penelitian ini, penulis mengambil objek penelitian Foresta Coffee 

Nara Park Bandung yang berlokasi di Jl. Rancabentang No.28, Ciumbuleuit, 

Bandung. 

  


