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ABSTRAK 

Nama : Roland Octoviano 

NPM : 2012320093 

Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen  

di Kafe Zero Hour Coffee cabang Jalan Pager Gunung 

 

 Zero Hour Coffee merupakan salah satu kafe yang ada di kota Bandung. 

Terdapat beragam macam kafe yang ada di kota Bandung dengan banyak pesaing, 

ini merupakan objek yang menarik untuk diteliti untuk meningkatkan daya 

persaingan dan memperluas pasarnya. Indentifikasi masalah pada penelitian ini 

adalah bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian di 

kafe Zero Hour Coffee cabang jalan Pager Gunung. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengukur seberapa besar pengaruh kualitas layanan terhadap 

keputusan pembelian di kafe Zero Hour Coffee cabang jalan Pager Gunung. Pada 

penelitian ini menggunakan dua variabel yaitu Kualitas Layanan dan Keputusan 

Pembelian sebagai pengukur pengaruhnya. Kualitas Layanan merupakan totalitas 

dari bentuk karakteristik barang dan jasa yang menunjukkan kemampuannya 

untuk memuaskan kebutuhan pelanggan, baik yang nampak jelas maupun yang 

tersembunyi, sedangkan keputusan pembelian adalah tindakan dari konsumen 

untuk mau membeli atau tidak terhadap produk. Oleh Karena itu penelitian ini 

diberi judul Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Keputusan Pembelian di kafe 

Zero Hour Coffee cabang jalan Pager Gunung. 

 Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah penelitian 

kausal. Metode ini merupakan peneliti lebih tertarik untuk menggambarkan satu 

faktor atau lebih yang menimbulkan permasalahan, dengan kata lain untuk bisa 

menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. 

Teknik pengumpulan data yang didapat melalui observasi, wawancara , dan 

kuesioner. Jumlah responden dalam penelitian ini adalah 100. Dalam penelitian 

ini, untuk pengambilan data dari resoponden menggunakan teknik convenience 

sampling, responden penelitian ini adalah pelanggan Zero Hour Coffee cabang 

jalan  Pager Gunung. 

 Hasil dari penelitian ini adalah adanya pengaruh variabel kualitas pelayan 

terhadap keputusan pembelian di kafe Zero Hour Coffee cabang jalan Pager 

Gunung. Melalui Analisis Koefisien Determinasi, variabel kualitas pelayanan 

memberi pengaruh 42,7% terhadap keputusan pembelian sedangkan sisanya 

dipengaruhi oleh variabel yang lain. 

 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Keputusan Pembelian, Zero Hour Coffee  



 

 

 

 

 

ABSTRACT 
 

Name : Roland Octoviano 

NPM : 2012320093 

Title : The effect of service quality on consumer buying decisions in Zero Hour 

Coffee branch Pager Gunung road. 

 

Zero Hour Coffee is one of many cafes in city of Bandung. Which means there is a 

high competition between the cafes in Bandung, which makes this research 

interesting. The problem articulation in this research is how does service quality 

effect the consumer buying decisions. The reason for this research is to measure 

the effect of service quality to consumers buying decisions. This research is using 

twi variables, Service quality and consumers buying decisions, service quality is 

is the totality of the feature form of goods and services that demonstrate its ability 

to satisfy customer needs, both visible and hidden, as for buying decisions are 

actions of consumers that want to buy or not to the product. Therefore the title of 

this research is titled the effect of service quality to consumers buying decisions in 

Zero Hour Coffee branch road Pager Gunung  

The research method used in this research is causal research. This is a method 

that researchers are more interested to describe one or more factors that cause 

problems, in other words to be able to state that the variable quality of service 

influence to the purchase decision. Data collection techniques obtained through 

observation, interviews, and questionnaires. The number of respondents in this 

research is 100. This is research is using convienience sampling technic for the 

data retrieval from the respondents, where the respondents is the customer of 

Zero Hour Coffee Pager Gunung branch. 

The result of this research is variable quality service influence the variable 

purchase decision at Cafe Zero Hour Coffee Branch of Pager Gunung Street. 

From the coefficient determination analysis, the variable of service quality gives 

42,7% influence to the purchasing decision while the rest is influenced by other 

variables. 

 

 

Keyword :Quality Service, Consumer Buying Decisions, Zero Hour Coffee
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Bab 1 

Pendahuluan 

1.1. Latar Belakang 

 Kota Bandung merupakan salah satu kota wisata yang ada di Indonesia. 

Terdapat beragam  objek wisata dari kuliner, art-space, jasa travel, alam dan lain-

lainnya. Saat ini yang  berkembang pesat di Kota Bandung adalah bisnis kuliner 

salah satunya kafe atau coffee shop. Pada dasarnya, kafe menjual makan dan 

minuman untuk memenuhi kebutuhan orang yang berkunjung ke kafe tersebut. 

Dengan berkembangnya bisnis kafe di kota Bandung merupakan hal yang cukup 

menarik untuk dilakukan penelitian. Perkembangan bisnis inilah yang membuat 

masing – masing kafe ini bersaing dalam menunjukan konsep, fasilitas, 

pelayanan, harga dan kelebihan lain – lain untuk menarik konsumen dalam 

meningkatkan penjualan.  

 Di kota Bandung orang datang atau berkunjung ke kafe untuk 

menghabiskan waktu dalam bersantai dan bersosialisasi antar pelanggan atau 

rekan dan menghabiskan waktunya yang di iringi berupa makanan dan minuman 

yang sederhana. Rata - rata pasaran orang yang datang ke kafe  di Bandung adalah 

mahasiswa, pelajar, eksekutif muda dan remaja-dewasa. Sebagian masyarakat 

tersebut menikmati makan dan minum, ataupun mengerjakan tugasnya. 

Mahasiswa yang berkunjung pun mencari fasilitas sesuai kebutuhannya masing-

masing, seperti wi fi dan juga tempat yang nyaman. Wi fi pun menjadi salah 

pendorong masyarakat untuk datang ke sebuah kafe.  
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Terdapat banyak kafe terkenal di bandung diantaranya adalah General.co, 

Blue Doors, 88 Coffee, Coffee Cult, Mimiti Coffee, Jack Runner. Masing – masing 

dari café tersebut memberikan kualitas dan pelayanannya sendiri. Seperti konsep 

dan tema yang unik sehingga memikat perhatian masyarakat terutama kalangan 

remaja. Menurut Asosiasi Kafe Dan Restoran Bandung (AKAR), menyatakan 

bahwa sudah ada 3000 kafe di bandung tetapi hanya 627 kafe yang dinyatakan  

sudah memiliki izin pada tahun 2013. Di Jakarta, setidaknya ada lebih dari 300 

café yang beroperasi. Berdasarkan data Asosiasi Pengusaha Kafe Restoran 

Indonesia (Apkrindo), jumlah kafe dan restoran di Surabaya pun tumbuh pesat 

sebesar 15-20% pada tahun 2012, dan akan terus meningkat. Begitu juga dengan 

café-café yang ada di kota-kota besar lainnya seperti Bandung, Makassar, 

Yogyakarta, dan Denpasar.. Semua ini menandakan bahwa bisnis ini cukup 

diandalkan dan menjanjikan.  

 Zero Hour Coffee merupakan salah satu kafe yang ada di Bandung yang 

berpusat di Jalan Ciumbuleuit seberang Universitas Katolik Parahyangan dan 

telah memiliki satu cabang di Jalan Pager Gunung. Zero Hour Coffee merupakan 

kafe yang menggunakan konsep Coffee Shop yang berarti fokus utamanya adalah 

penjualan minuman kopi dan disertai juga dengan makanan dan minuman yang 

variatif. Penelitian ini berfokus pada cabang Zero Hour Coffee yang berada pada 

Jalan Pager Gunung. Pada cabang ini terdapat toko yang menyewakan buku, 

novel, dan komik. Hal ini berpengaruh juga terhadap mengundang orang yang 

datang kepada kafe Zero Hour Coffee, apakah mereka akan membeli produk 

tersebut atau hanya akan membaca saja. Cabang ini telah buka dari awal tahun 
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2017 pada bulan januari yang memiliki rata - rata pelanggan sekitar 20 – 25 orang 

perhari pada weekdays dan 25 – 35 orang perhari pada weekend, jam buka kafe 

tersebut dari Jam 09.00 sampai dengan 21.00. 

 Konsumen datang ke sebuah café dikarenakan oleh brandingnya, dari 

produk yang dijual dan ketertarikan terhadap visual konsepnya dan beberapa 

factor lainnya. Untuk memberikan sebuah perasaan kenyamanan kepada 

konsumen itu dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diberikan oleh kafe 

tersebut terhadap pelanggannya. Faktor dari kualitas pelayanan tersebut berupa 

fisik seperti kerahaman pegawai, kenyamanan interior, konsep dari sebuah kafe, 

makanan dan minuman yang enak, dikarenakan hal yang diteliti adalah Coffee 

Shop jadi kopi yang enak termasuk hal yang menentukan kenyamanan konsumen 

yang dirasakan.  

 Kualitas layanan konsumen digunakan untuk mencari tahu apa yang 

selama ini berpengaruh kepada konsumen. Dengan mengetahui apa pengaruh 

tersebut, Zero Hour Coffee bisa meningkatkan konerja atau mengurangi apa yang 

tidak diminati konsumen dalam hal kualitas layanan konsumen. Berikut adalah 

tabel hasil pertanyaan apa yang ber pengaruh pada konsumen. 

Tabel 1.1  

Alasan Pelanggan Datang Ke Kafe Zero Hour Coffee Cabang Jalan Pager Gunung 

No Pertanyaan Jumlah 

1 Makanan yang enak 3 

2 Minuman yang enak 2 

3 Kopi yang enak 3 

4 Konsep kafe yang bagus 6 

5 Pelayanan kafe yang ramah 7 

6 Interior kafe yang nyaman 9 
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 Total 30 

 

Tabel ini membuktikan bahwa orang – orang datang ke Kafe Zero Hour 

Coffee dikarenakan Zero Hour Coffee mempunyai interior kafe yang sangat 

nyaman. Dapat disimpulkan bahwa interior kafe yang ada di Zero Hour Coffee 

cukup berpengaruh terhadap kualitas layanan konsumen. Dengan meningkatkan 

atau menambahkan interior kafe bisa mengundang lagi orang – orang untuk 

datang ke kafe Zero Hour Coffee. 

Dalam mengetahui kualitas layanan apa saja yang dirasakan konsumen, hal 

itu akan berpengaruh kepada keputusan pembelian konsumen. Keputusan 

pembelian konsumen merupakan suatu keputusan seseorang yang dimana dia 

memilih salah satu dari beberapa alternetif pilihan yang ada dan proses integrase 

yang mengkombinasi sikap pengetahuan untuk mengevaluasi dua atau lebih 

perlaku alternatif dan memilih salah satu diantaranya. Setiap orang mempunyai 

berbagai alasan ketika dia memilih terhadapa suatu barang atau produk, hal 

tersebut bisa dipengaruhi oleh harga, kualitas barang dan juga kualitas layanan 

yang telah diberikan. 

Dalam kualitas layanan konsumen yang ada di Kafe Zero Hour Coffee, kita 

akan melihat bagaimana pengaruhnya terhadap keputusan pembelian konsumen. 

Dalam keputusan pembelian konsumen terdapat juga tahapan prosesnya yaitu 

pengenalan masalah, pencarian informasi, penilaian alternative, keputusan 

membeli dan perilaku setelah membeli. Oleh karena itu judul penelitian ini diberi 

nama pengaruh kualitas pelayanan konsumen terhadap keputusan pembelian 
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konsumen di kafe Zero Hour Coffee jalan Pager Gunung. Dengan variabelnya 

kualitas pelayanan konsumen dan keputusan pembelian konsumen. Kedua varibel 

ini digunakan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan konsumen 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen di kafe Zero Hour Coffee. 

Dari hasil penelitian ini kita bisa mengetahui apa yang harus diperbaiki pada kafe 

yang diteliti tersebut.   

1.2. Identifikasi Masalah 

Masalah – masalah yang berdasarkan dari Latar Belakang tersebut adalah : 

“Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

konsumen di kafe Zero Hour Coffee cabang jalan Pager Gunung ?” 

1.3. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan identifikasi masalah diatas maka tujuan penelitiannya adalah : 

Untuk mengukur dan menganalis seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan 

konsumen terhadap keputusan pembelian konsumen di kafe zero hour coffee 

dipatiukur. 

1.4. Manfaat Penelitian 

1.4.1. Pembaca 

 Untuk menambah wawasan dan memperdalam ilmu pengetahuan para 

pembaca terutama pada bidang pemasaran dengan variabel kualitas pelayanan dan 

keputusan pembelian konsumen 
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1.4.2. Perusahaan 

Untuk meningkatkan kinerja dan mempertambah kekurangan yang pada 

perusahaan. Dengan hasil penelitian, perusahaan bisa melihat hal – hal apa yang 

membuat diperusahaannya tidak efektif. 

1.4.3. Akademik 

 Hasil dari penilitian bisa digunakan kepada para penelitian selanjutnya 

dalam hal pemasaran yang berkaitan dengan kualitas layanan dan keputusan 

pembelian konsumen. 

1.4.4. Obyek Penelitian 

 Perusahaan yang akan diteliti adalah kafe Zero Hour Coffee yang telah 

berdiri sejak 2015. Kafe yang pertama terletakdi Jalan Ciumbuleuit seberang 

kampus Universitas Katolik Parahyangan. Pada tahun ini yaitu 2017, Zero Hour 

Coffee membuat cabang baru yang berada didaerah Dipatiukur terletak pada Jalan 

Pager Gunung nomor 2. Karena kafe tersebut berdiri di awal tahun yaitu bulan 

Januari, mereka ingin memaksimalkan penjualannya.  
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