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ABSTRAK

Nama : Erlina Agustin Supratman
NPM :2017320110
Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian di Like Earth Coffee

Sukabumi

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya persaingan bisnis cafe yang berdiri di kota
Sukabumi. Perkembangan cafe di Kota Sukabumi yang semakin berkembang membuat
konsumen menentukan cafe yang sesuai dengan kebutuhannya. Hal ini membuat para pelaku
bisnis cafe memberikan kualitas terbaik untuk bisa mendapatkan pelanggan serta
mempertahankannya. Oleh karena itu, penelitian ini mencoba meneliti kualitas pelayanan di
Like Earth Coffee Sukabumi. Kualitas pelayanan barista yang ramah dan cepat tanggap dalam
melayani konsumen merupakan faktor utama alasan konsumen mengunjungi Like Earth
Coffee Sukabumi.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisa pengaruh dari kualitas
pelayanan terhadap keputusan pembelian di Like Earth Coffee Sukabumi. Metode
pengumpulan data ini menggunakan metode kuesioner kepada 100 responden konsumen Like
Earth Coffee Sukabumi.

Hasil penelitian ini yaitu kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap keputusan
pembelian di Like Earth Coffee Sukabumi. Dari hasil analisis korelasi sebesar 0.392 sehingga
dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dengan keputusan pembelian di Like Earth
Coffee Sukabumi mempunyai hubungan lemah. Kualitas pelayanan memberikan kontribusi
pengaruh sebesar 15.4% terhadap keputusan pembelian, sisanya sebanyak 84.6% lainnya

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian



ABSTRACT

Name : Erlina Agustin Supratman
NPM :2017320110

Tittle : The Effect of Service Quality on Purchase Decision at Like Earth Coffee Sukabumi

This research is motivated by the existence of a cafe business competition that stands
in the city of Sukabumi. The development of cafes in Sukabumi City, which is increasingly
growing, makes consumers choose cafes that suit their needs. It shows that cafe businesses
should provide the best quality to get customers and keep them. Therefore, this study tries to
examine the service quality at Like Earth Coffee Sukabumi. The service quality of the barista,
who is friendly and responsive in serving consumers, is the main reason consumers visit Like
Earth Coffee Sukabumi.

This study aims to examine and analyze the effect of service quality on purchasing
decisions at Like Earth Coffee Sukabumi. This data collection method uses a questionnaire
method to 100 consumer respondents of Like Earth Coffee Sukabumi.

The results of this study are that the quality of service influences purchasing decisions
at Like Earth Coffee Sukabumi. The correlation analysis results of 0.392 show that the quality
of service with purchasing decisions at Like Earth Coffee Sukabumi has a weak relationship.
Service quality contributes 15.4% influence on purchasing decisions, other factors influence

the remaining 84.6%.

Keywords: Service Quality, Purchase Decision
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Seiring zaman yang sudah berkembang saat ini membuat perubahan terhadap pola
hidup masyarakat. Semakin banyaknya keperluan hidup manusia, semakin menuntut pula
meningkatnya gaya hidup (lifestyle). Kehidupan masyarakat perkotaan pun merasakan
perubahan gaya hidup. Salah satu contohnya yaitu gaya hidup saat ini menjadi sebuah

kebiasaan nongkrong di cafe untuk kelompok masyarakat tertentu (Astuti, 2018).

Perubahan tersebut telah merubah perkembangan kebutuhan gaya hidup minum kopi
menjadi sebuah kebutuhan atau bagian dari setiap orang. Perkembangan industri kopi yang
semakin bertumbuh dari waktu ke waktu membuat tren minum kopi yang berdampak pada
peningkatan konsumsi kopi di Indonesia (Widiarini, 2019). Cafe menjadi tempat nongkrong
dengan angka yang cukup signifikan perkembangannya dikarenakan konsumsi kopi yang

juga meningkat.

Perkembangan cafe di Kota Sukabumi pun semakin berkembang, akan tetapi tidak
semua bisa bertahan (Pelita Sukabumi, 2020). Semakin banyaknya persaingan bisnis
terutama persaingan dari perusahaan sejenis, membuat perusahaan harus dapat memiliki
keunggulan bersaing. Beragam cara yang dilakukan pelaku bisnis untuk memperoleh
pelanggan dan kemudian mempertahankan konsumennya, cara yang dilakukan pelaku bisnis

dengan cara memenangkan persaingan adalah memberikan pelayanan yang baik. Dengan



cara ini diharapkan dapat memenuhi kebutuhan konsumen, sesuai dengan tujuan perusahaan

yaitu dengan memberikan kebutuhan dan keinginan konsumen.

Meskipun disaat situasi pandemi Covid-19 yang membuat berbagai sektor industri
menurun, tetapi disektor makanan dan minuman masih memiliki angka yang cukup tinggi.
Adanya pencapaian pada industri makanan serta minuman di angka 7,02 persen yang dalam
PDB nasional ialah paling tinggi di tahun 2020 (Kementerian Perindustrian Republik
Indonesia, 2021). Industri makanan dan minuman di Indonesia memegang salah satu tugas

yang penting dalam kemajuan disektor ekonomi di Indonesia.

Tabel 1.1
Data Jumlah Cafe, Rumah Makan, dan Restoran Di Kota Sukabumi Tahun 2020

No. | Jenis Usaha Jumlah
1. Cafe 35
2. Rumah Makan 71
3. Restoran 18

Sumber : Disporapar Kota Sukabumi

Dilihat dari Tabel 1.1 perkembangan industri makanan dan minuman di Kota
Sukabumi cukup banyak. Cafe di Kota Sukabumi tahun 2020 berjumlah 35. Salah satu cafe
yang cukup ramai di Kota Sukabumi yaitu Like Earth Coffee. Like Earth Coffee merupakan
cafe yang menyediakan berbagai macam minuman olahan dan makanan ringan sampai

makanan berat.



Tabel 1.2

Jumlah Pengunjung dalam sepekan di Like Earth Coffee Sukabumi

Hari Jumlah Pengunjung
Senin 206
Selasa 212
Rabu 220
Kamis 234
Jumat 250
Sabtu 288
Minggu 304

Sumber : Survey tanggal 26 April — 2 Mei 2021

Melihat dari data jumlah pengunjung di atas terdapat fluktuasi pengunjung di Like
Earth Coffee Sukabumi. Data di atas menunjukkan jumlah pengunjung yang datang ke Like
Earth Coffee Sukabumi meningkat setiap harinya. Di weekday pengunjung berjumlah antara
200 sampai 250 orang, namun saat weekend cafe ini cenderung lebih ramai dari siang sampai

malam hari.

Untuk melihat faktor-faktor kualitas pelayanan yang menjadi alasan utama konsumen
berkunjung ke Like Earth Coffee Sukabumi maka peneliti menyebarkan pra kuesioner untuk

40 responden yang pernah mengunjungi Like Earth Coffee Sukabumi.



Tabel 1.3

Alasan konsumen mengunjungi Like Earth Coffee Sukabumi menurut faktor Kualitas

Pelayanan
No Alasan Jumlah Presentase
(%)
1. | Ruangan yang nyaman 6 15%
2. | Kebersihan tempat 6 15%
3. | Barista yang ramah dan cepat tanggap 13 32.5%
dalam melayani konsumen

4. | Variasi menu 3 7.5%
5. | Kecepatan penyajian 3 7.5%
6. | Protokol kesehatan yang baik 9 22.5%

Total 40 100%

Sumber : Kuesioner

Menurut tabel 1.3 hasil pra kuesioner yang dilakukan oleh penulis menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan barista yang ramah dan tanggap dalam melakukan pelayanan
konsumen merupakan faktor utama alasan konsumen mengunjungi Like Earth Coffee
Sukabumi dengan presentase sebesar 32.5%. Selain faktor utama barista yang ramah dan
cepat tanggap dalam melayani, protokol kesehatan yang baik juga menjadi salah satu alasan
konsumen mengunjungi Like Earth Coffee Sukabumi. Dengan adanya pandemi Covid-19

membuat perubahan pada kebutuhan konsumen dengan lebih memperhatikan pelayanan



seperti kebersihan dan protokol kesehatan. Sehingga bisa dijelaskan kualitas pelayanan bisa

mempengaruhi konsumen untuk datang dan membeli di Like Earth Coffee Sukabumi.

Menurut latar belakang dan hasil pra kuesioner yang sudah dilakukan, maka peneliti
tertarik untuk melakukan penelitian berjudul “Pengaruh kualitas pelayanan terhadap

keputusan pembelian di Like Earth Coffee Sukabumi”

1.2 ldentifikasi Masalah
Menurut latar belakang yang diuraikan di atas, maka identifikasi masalah dalam

penelitian ini adalah :

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen di

Like Earth Coffee Sukabumi

1.3 Tujuan Penelitian
Menurut masalah yang sudah diidentifikasi dan dirumuskan di atas, berikut tujuan

untuk penelitian ini :

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian

konsumen di Like Earth Coffee Sukabumi



1.4 Manfaat Penelitian

Selain memiliki tujuan, adapun manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini :

1. Bagi Penulis

Hasil penelitian ini dapat bermanfaat untuk penulis karena dapat menerapkan ilmu
yang di dapat saat di kampus. Selain menambah ilmu juga menambah ilmu

pengetahuan serta wawasan tentang kualitas pelayanan pada keputusan pembelian.

2. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan bisa membagikan manfaat untuk perusahaan dengan
menjadi informasi tambahan dan masukan mengenai kualitas pelayanan perusahaan.
Sehingga perusahaan bisa meningkatkan kualitas pelayanan sesuai dengan harapan

dan kebutuhan konsumen.

3. Bagi Pembaca

Hasil penelitian ini diharapkan bisa membagikan wawasan serta jadi bahan referensi
bagi pembaca maupun untuk penelitian lain mengenai kualitas pelayanan terhadap

keputusan pembelian

1.5  Obyek Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Like Earth Coffee Sukabumi. Like Earth Coffee termasuk

salah satu cafe yang berada di Jalan Syamsudin SH Kota Sukabumi. Lokasi Like Earth Coffee



yang strategis berada di pinggir jalan sehingga memudahkan para konsumen. Like Earth
Coffee dibuka sejak tahun 2018, dibuka setiap hari pukul 09.00 WIB - 22:00 WIB. Dengan
menyediakan minuman olahan kopi dan non kopi, selain itu juga terdapat berbagai macam

makanan.
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