
 
 

 

 

Universitas Katolik Parahyangan 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Program Studi Ilmu Administrasi Bisnis 

 

Terakreditasi A 

SK BAN –PT NO: 468/SK/BAN-PT/Akred/S/XII/2014 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan 

Pembelian Konsumen di Lets Go Gelato Ciwalk Bandung 

 

Skripsi 

 

 

Oleh 

Nabilla Fitri Ramayanti  

2013320031 

 

 

 

 

Bandung 

2018



 
 

 

 

Universitas Katolik Parahyangan 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 

Program Studi Ilmu Administrasi Bisnis 

 

Terakreditasi A 

SK BAN –PT NO: 468/SK/BAN-PT/Akred/S/XII/2014 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan 

Pembelian Konsumen di Lets Go Gelato Ciwalk Bandung 

 

Skripsi 

 

Oleh 

Nabilla Fitri Ramayanti  

2013320031 

 

Pembimbing 

James R. Situmorang., Drs, M.M 

 

 

Bandung 

2018 



Nama 
NomorPokok 
Judul 

Tim Penguji 

Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik 
Program Studi Ilmu Administrasi Bisnis 

Tanda Pengesahan Skripsi 

: Nabilla Fitri Ramayanti 
: 2013320031 
: Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian 
Konsumen di Lets Go Gelato Ciwalk Bandung 

Telah diuji dalam Ujian Sidangjenjang Sarjana 
Pada Rabu, 10 Januari 2018 

Dan dinyatakan LULUS 

Ketua sidang merangkap anggota 
Dr. Maria Widyarini, S.E., M. T. 

Sekretaris 
James Rianto Situmorang, Drs., M.M. 

.Anggota 
Dr. M. Banowati Talim, M.Si. 

fo--" 

Mengesahkan, 
Dekan Fakultas Ilmu Sos · an Ilmu Politik 

Dr. Pius Sugeng Prasetyo, M.Si. 

• I 



Pernyataan 

Saya yang bertandatangan di bawah ini: 

Nama 

NPM 

Jurusan/Program Studi 

Judul 

: Nabilla Fitri Ramayanti 

:2013320031 

: Ilmu Administrasi Bisnis 

: Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan 

Pembelian Konsumen di Lets Go Gelato Ciwalk 
Banduug 

Dengan ini menyatakan bahwa skripsi ini merupakan basil karya tulis ilmiah 

sendiri dan bukan merupakan karya yang pemah diajukan untuk memperoleh 

gelar akademik pihak lain. Adapun karya atau pendapat pihak lain yang dikutip, 

ditullis; sesuai dengan kaidah penulisan ilmiah yang berlaku. 

Pemyataan ini saya buat dengan penuh tanggung jawab dan bersedia menerima 

konsekuensi apapun sesuai dengan aturan yang berlaku apabila dikemudian hari 

diketahui bahwa pemyataan ini tidak benar. 

Bandung, 3 Januari 2018 



i 
 

ABSTRAK 

 

Nama  : Nabilla Fitri Ramayanti 

NPM  : 2013320031 

Judul  : Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian    

                           Konsumen di Lets Go Gelato Ciwalk Bandung 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian, Restoran, Gelato 

 

Perkembangan industri makanan yang semakin pesat melahirkan berbagai 

produk makanan yang semakin inovatif untuk menyesuaikan dengan selera 

konsumen yang semakin bervariasi pula. Salah satunya ada gelato, sebuah varian 

eskrim yang  memiliki berbagai rasa yang unik dan gelato pun mampu menarik 

minat konsumen.  

Khususnya di kota Bandung, Lets Go Gelato menjadi pelopor restoran yang 

menyajikan produk gelato. Lets Go Gelato membuka beberapa gerai di penjuru 

kota Bandung, salah satunya berada di Cihampelas Walk, sebuah mall yang cukup 

terkenal di kota Bandung. Dalam melakukan penjualan produk gelato tersebut, 

produsen harus memperhatikan kualitas pelayanan yang mengacu pada standar 

operasional perusahaan. Dan tentu, kualitas pelayanan yang diberikan Lets Go 

Gelato memungkinkan untuk mempengaruhi dalam keputusan pembelian. 

Pada penelitian kali ini, digunakan metode penelitian kuantitatif dengan jenis 

penelitian eksplanatori yaitu mengambil kumpulan data melalui wawancara 

dengan pihak Lets Go Gelato Ciwalk Bandung, menyebarkan kuisioner kepada 

100 responden, dan observasi tempat penelitian di Lets Go Gelato Ciwalk 

Bandung. 

Merujuk dari hasil analisis data yang telah dilakukan, menunjukan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan yang positif terhadap keputusan 

pembelian konsumen dengan pengaruh sebesar 60,1%, sedangkan sisanya sebesar 

39,9% lainnya merupakan kontribusi dari variabel lainnya yang tidak diteliti. 
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ABSTRACT 

 

Name  : Nabilla Fitri Ramayanti 

NPM  : 2013320031 

Title  : The Influence of Service Quality towards Consumer Purchasing  

  Decisions in Lets Go Gelato Ciwalk Bandung 

Key Words : Service Quality, Purchasing Decisions, Restarurant, Gelato 

 

The rapid development of the food industry has formed more innovative food 

products to suit the increasingly varied tastes of consumers. One of them is 

gelato, a variant of ice cream that has a variety of unique flavors, gelato also able 

to attract consumers. 

Particularly in the city of Bandung, Lets Go Gelato became the pioneer of a 

restaurant that serves gelato products. Lets Go Gelato opened several outlets 

around the city of Bandung, one of them is in Cihampelas Walk, a mall that is 

famous in the city of Bandung. In conducting the sale of gelato products, 

restaurant should pay attention to the quality of service that refers to the 

company's operational standards. And of course, the quality of service provided 

by Lets Go Gelato makes it possible to influence in purchasing decisions. 

This research used quantitative research method with explanatory research 

type by taking data collection through interview with Lets Go Gelato Ciwalk 

Bandung, distributing questionnaire to 100 respondents, and observation of 

research place at Lets Go Gelato Ciwalk Bandung. 

Referring from the results of data analysis has been done, showed that the 

quality of service has a significant positive effect on consumer purchasing 

decisions with an influence of 60.1%, while the remaining amount of 39.9% other 

contributions from other variables that are not researched.  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

       Makanan adalah suatu hal yang terpenting bagi manusia dimana kebutuhan 

akan makan harus selalu dipenuhi. Didorong oleh meningkatnya populasi jumlah 

penduduk, hal tersebut berpengaruh pada pertumbuhan dan perkembangan 

industri makanan yang sedang berkembang pesat dan semakin diminati oleh 

masyarakat Indonesia (Kementrian Perindustrian, 2016). Saat ini, industri 

makanan bukan lagi produk konsumsi yang harus memenuhi kebutuhan biologis 

manusia, melainkan sudah menjadi sebuah gaya hidup di kalangan masyarakat 

Indonesia. Oleh karena itu, kita sebagai manusia memiliki cara untuk memenuhi 

hal tersebut dengan mempunyai pilihan dalam menentukan seleranya, salah 

satunya adalah pemilihan tempat dimana akan melaksanakan makan yang bisa 

dilakukan dirumah atau ditempat lain seperti di cafe, restoran dan warung makan. 

Pemilihan tempat makan tersebut juga dapat memiliki dua sisi positif dan negatif, 

jika melakukan kegiatan makan dirumah bisa dipastikan kehigienisannya 

dibanding dengan makan di luar rumah (Kompas, 2015). Tetapi, bila melakukan 

makan di tempat lain selain dirumah seperti yang sudah disebutkan diatas kita 

lebih mengetahui tren makanan yang sedang disukai oleh masyarakat dan dapat 
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lebih efisien namun membutuhkan biaya yang lebih, tetapi tergantung dengan 

konsumsi masing-masing orang. 

        Salah satu tempat yang sering orang-orang kunjungi untuk memenuhi 

kebutuhan akan makan adalah Restoran. Menurut Walker, Restoran adalah salah 

satu tempat dimana pengunjung dapat menggunakan alat indera untuk menikmati 

pelayanan tertentu. Restoran sendiri mempunyai standar-standar seperti standar 

pelayanan, karyawan dan menu yang dibuat (ARSIGRAF, 2017). Selain itu, 

restoran juga dikelola secara sistem manajemen profesional seperti struktur atau 

bagan yang biasanya terdiri dari manajer, pegawai, accounting dan yang lainnya. 

Adanya standar-standar dalam restoran, harga nya pun cenderung mahal 

dikarenakan adanya pembayaran Pajak Penambahan Nilai. Dan didalam menu 

restoran juga terspesifikasi, yang maksudnya fokus terhadap jenis makanan 

tertentu (Vidya, 2017). Restoran tidak hanya menjual makanan berat saja 

melainkan makanan ringan. Adapun restoran yang hanya menjual makanan 

ringan, contohnya adalah gelato. 

       Gelato adalah sebuah produk inovasi yang berawal dari eskrim. Yang 

membedakan gelato dan eskrim adalah dari teksturnya, gelato terkesan lebih 

lembut daripada eskrim. Gelato memiliki lemak lebih sedikit daripada eskrim, 

dimana bahan gelato lebih banyak menggunakan susu daripada eskrim yang lebih 

banyak menggunakan krim. Pada penyimpanannya pun, suhu yang dipakai oleh 

gelato adalah -12 derajat sedangkan eskrim -18 derajat karena jika gelato 

disimpan di suhu yang sama oleh eskrim teksturnya pun akan berubah dan bisa 

kehilangan keelastisannya (Kompas, 2014). 
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       Di Indonesia, produk berupa gelato sudah tersebar diseluruh kota-kota 

tertentu. Banyaknya resto yang menjual produk gelato dengan beragam rasa, dan 

salah satunya adalah sebuah resto yang cukup terkenal di kalangan masyarakat 

adalah Lets Go Gelato. Lets Go Gelato adalah sebuah perusahaan yang menjual 

produk berupa gelato dengan beragam rasa yang unik. Lets Go Gelato sudah 

tersebar di banyak kota, yang salah satunya di kota Bandung, Jakarta dan Medan. 

Di kota Bandung, Lets Go Gelatosudah mendirikan 3 resto yang salah satunya 

terletak di mall Cihampelas Walk (Ciwalk) Bandung yang bertempat di jalan 

Cihampelas no. 160 Cipaganti kota Bandung yang didirikan pada bulan Juni pada 

tahun 2016 lalu. 

       Pada dasarnya, Lets Go Gelato ini memiliki sebuah pelayanan yang berbeda. 

Lets Go Gelato memiliki standar pelayanan terhadap konsumen yang mendukung 

kualitas penjualannya. Lets Go Gelato menerapkan pelayanan langsung terhadap 

konsumennya, dimana konsumen bisa menentukan pilihan gelato-nya sesuai 

dengan keinginannya. Konsumen diharuskan melakukan pembayaran di awal 

untuk menentukan ukuran dan topping yang akan dipilih, lalu selanjutnya, 

konsumen dapat memilih jenis gelato untuk bisa dinikmati. Dari segi penampilan, 

di saat melayani konsumen para pegawai Lets Go Gelato diharuskan 

menggunakan berbagai accessories yang mendukung kinerjanya seperti memakai 

apron, masker, hand glove dan topi agar kebersihan terjamin. Merespon hal 

tersebut, Lets Go Gelato Ciwalk menciptakan sebuat tempat dengan dekorasi yang 

menarik guna menarik minat konsumen untuk membeli produknya dan bisa 
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menimbulkan kesan yang membekas agar konsumen betah dan mengulang 

kembali pembelian produknya. 

       Pada dasarnya, dalam menentukan faktor-faktor kualitas pelayanan yang 

mempengaruhi keputusan pembelian di Lets Go Gelato Ciwalk Bandung, peneliti 

melakukan penyebaran kuisioner kepada 50 responden yang datang dan 

mengkonsumsi produk Lets Go Gelato Ciwalk Bandung. Berikut hasil kuisioner 

yang terdapat di tabel berikut ini: 

Tabel 1.1 Faktor-faktor yang menjadi pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian konsumen di Lets Go Gelato Ciwalk Bandung 

No Faktor Kualitas Pelayanan Jumlah Persentase 

1. Tempat yang diberikan nyaman dan Instagramable 13 26% 

2. Promo dan rasa baru diinformasikan dengan baik 10 20% 

3. Pramusaji berpenampilan dengan rapih dan menarik 9 18% 

4. Bersikap ramah kepada pelanggan 8 16% 

5. Pramusaji merespon permintaan konsumen dengan cepat dan 

teliti 

4 8% 

6. Kebersihan produk yang telah disajikan 3 6% 

7. Keterampilan pramusaji dalam melayani pelanggan 2 4% 

8. Adanya rasa nyaman dalam bertransaksi 1 2% 

 Jumlah Total 50 100% 
Sumber: Kuisioner 
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Gambar 1.1 Foto ruangan Lets Go Gelato Ciwalk 

 

       Dari hasil kuisioner tersebut, 50 responden menyatakan faktor kualitas 

pelayanan di Lets Go Gelato Ciwalk Bandung. Peneliti mendapatkan kesimpulan 

bahwa mayoritas responden menyatakan bahwa faktor kualitas pelayanan yang 

paling menentukan adalah tempat yang diberikan nyaman dan Instagramable. 

Menurut hasil pendapat dari 13 responden, Lets Go Gelato Ciwalk memiliki 

suasana tempat yang nyaman dan tertata rapi walaupun ada saja pengunjung yang 

meninggalkan sampah eskrim di meja nya, tetapi pelayanan langsung sigap untuk 

membersihkannya dan hal itu membuat konsumen pun nyaman untuk berdiam 

lama disana dan melakukan pembelian ulang terhadap produk tersebut di 

kemudian hari. Dan tempat yang telah disediakan oleh Lets Go Gelato Ciwalk 

mengikuti perkembangan zaman sekarang terutama bagi anak-anak muda dan 

cocok untuk meluangkan waktu bersama keluarga, sahabat dan teman-teman. 
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       Adapun 2 faktor lainnya yang juga menjadi pengaruh bagi konsumen dalam 

menentukan kualitas pelayanan Lets Go Gelato, yang pertama adalah promo dan 

rasa baru yang diinformasikan dengan baik. Lets Go Gelato selalu memberikan 

info terkini untuk produk-produk barunya juga promo seperti buy 1 get 1 lewat 

media sosial dan pada saat konsumen datang ke Lets Go Gelato, pegawai selalu 

menyampaikan rasa baru pada produk gelato dan menyampaikan berbagai promo 

yang sedang dilaksanakan. Hal tersebut memudahkan konsumen dalam 

melakukan keputusan pembelian dan membuat konsumen lebih merasa puas dan 

tertarik karena setiap adanya rasa baru dan promo selalu diinfokan dengan baik. 

       Dan faktor yang terakhir adalah pramusaji berpenampilan dengan rapih dan 

menarik. Konsumen beranggapan, hal tersebut menimbulkan kepuasan tersendiri 

bagi konsumen seperti adanya perasaan senang saat dilayani, merasa nyaman saat 

dilayani dan lebih terlihat kepegawaiannya. 

       Adanya faktor-faktor utama dan pendukung dalam kualitas pelayanan dan 

keputusan pembelian konsumen membuat penulis menarik sebuah kesimpulan dan 

tertarik untuk melakukan sebuah penelitian yang lebih lanjut tentang Pengaruh 

Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian Konsumen di Lets Go 

Gelato Ciwalk Bandung. 
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1.2 Identifikasi Masalah 

       Berdasarkan latar belakang diatas, maka identifikasi masalah dalam penelitian 

ini  adalah: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

konsumen di Lets Go Gelato Ciwalk Bandung? 

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

       Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah 

untuk menghitung dan menganalisis apakah ada pengaruh kualitas pelayanan yang 

diberikan terhadap keputusan pembelian konsumen di Lets Go Gelato Ciwalk 

Bandung. 

1.3.2 Kegunaan Penelitian 

       Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah: 

1. Dari segi teoritis 

Peneliti berharap hasil penelitian ini akan berguna bagi para pembaca 

dalam hal kualitas pelayanan dan keputusan pembelian konsumen. 

2. Dari segi praktis 

Peneliti berharap akan berguna untuk beberapa pihak, yaitu: 
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a) Perusahaan yang terlibat 

Dapat memberikan sebuah referensi bagi perusahaan yang terlibat 

dalam meningkatkan kualitas pelayanannya dan membuat 

konsumen lebih loyal terhadap keputusan dalam pembelian produk 

tersebut. 

b) Peneliti 

Dapat memberikan wawasan baru dan pembelajaran dalam hal 

kualitas pelayanan dan keputusan pembelian di tempat yang di 

teliti ataupun di tempat lainnya. 

1.4 Objek Penelitian 

       Objek penelitian ini ditujukan pada bidang produk makanan berupa gelato: 

Nama: Lets Go Gelato Cihampelas Walk (Ciwalk) Bandung  

Alamat: Jalan Cihampelas No.160, Cipaganti, Coblong, Cipaganti, Coblong, Kota 

Bandung, Jawa Barat 40131 

  




