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ABSTRAK

Nama : Adrian Litani
NPM : 2013320138
Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian di

Cafe Dago D’Pakar Bandung

Cafe Dago D'Pakar Bandung tidak hanya menawarkan makanan tetapi juga
pemandangan Dago, yang terkenal dengan pemandangan alamnya yang indah.
Untuk menikmati atmosfir, konsumen harus mengharapkan layanan prima karena
itu menarik untuk melakukan penelitian tentang kualitas layanan dan keputusan
pembelian. Selanjutnya, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
Kualitas Layanan terhadap Keputusan Pembelian di Cafe Dago D'Pakar Bandung.
Model penelitian dibangun dari teori kualitas layanan dan keputusan pembelian.

Jenis penelitian adalah analisis asosiatif. Metode pengumpulan data adalah
survei dengan menyebarkan kuesioner dan melakukan wawancara. Data disajikan
secara deskriptif untuk mengetahui tingkat kualitas layanan dan keputusan
pembelian menurut konsumen. Untuk mengukur Korelasi, data dianalisis
menggunakan metode kuantitatif.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa lima dimensi Kualitas Layanan yaitu
Tangibles, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati di Cafe Dago D'Pakar
Bandung telah berjalan dengan baik dan keputusan pembelian berada dalam
kategori yang baik.

Hasil pengujian menunjukkan bahwa ada korelasi yang signifikan antara
Kualitas Layanan dengan kualitas layanan 66,3% pada keputusan pembelian.
Dimensi yang berwujud memiliki rata-rata tertinggi diikuti oleh jaminan, empati,
responsif, dan keandalan yang membuat Keputusan Pembelian meningkat.

Kata kunci: Keputusan Pembelian, Café, Kualitas Layanan



ABSTRACT

Name : Adrian Litani

NPM : 2013320138

Title : The Effect of Service Quality on Buying Decision at Cafe Dago
D'Pakar Bandung

Cafe Dago D'Pakar Bandung is not only offers meals but also the view of
Dago, which is famous with its beautiful natural scenery. To enjoy the
atmosphere, consumers must expect excellent service therefore it is interesting to
conduct a research on service quality and buying decision. Furthermore, this
study aims to determine the effect of Service Quality on Buying Decision at Cafe
Dago D'Pakar Bandung. Research model is built from theories on service quality
and buying decision.

Type of research is associative analysis. Data Collecting method is survey by
distributing questionnaires and conducting interview. The data were presented
descriptively to figure out the level of service quality and buying decision
according to the consumers. To measure the correlation, the data were analyzed
using quantitative method.

The results shows that the five dimensions of Quality of Service namely
Tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy in Cafe Dago
D'Pakar Bandung have gone well and the buying decision is within good
categories.

The test results show that there is significant correlation of Service Quality to
where service quality 66.3% on purchase decision. Tangible dimension has the
highest average followed by assurance, empathy, responsiveness, and reliability
that make the Purchase Decision increase.

Keywords: Buying Decision, Café, Service Quality
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Lingkungan bisnis dewasa ini berkembang dengan sangat cepat, dan
diperlukan adanya sistem manajemen yang efektif dan efisien yang dapat
menyesuaikan diri dengan perubahan, baik yang sedang dan telah terjadi dengan
cepat, tepat, dan terarah serta biaya yang murah. Dalam perkembangannya,
kelangsungan hidup dan pertumbuhan dari suatu bisnis tidak hanya di tentukan
dari pengelolaan uang, namun juga ditentukan bagaimana suatu bisnis tersebut
sanggup memenuhi apa yang diinginkan konsumen, karena permintaan konsumen
beraneka ragam dan berubah ubah.

Banyak hal yang dapat mempengaruhi maju mundurnya usaha dibidang jasa,
salah satunya adalah bagaimana mereka dapat menarik konsumen dan
mempertahankan mereka dengan cara memberikan kualitas pelayanan terbaik agar
para konsumen puas terhadap layanan yang diberikan. Dalam persaingan bisnis
sekarang ini, layanan merupakan hal yang paling penting bagi perusahaan untuk
strategi diferensiasi ketika mereka menjual produk yang sama. Kualitas pelayanan
berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan keinginan serta ketepatan penyampaian
untuk mengimbangi harapan konsumen. Pelayanan disini adalah segala macam
bentuk yang diberikan oleh perusahaan yang bersangkutan selama tamu atau calon
konsumen berada di perusahaan untuk mencari informasi ataupun pelanggan yang

sudah menggunakan jasa tersebut.



Salah satu usaha yang sedang berkembang pesat saat ini adalah usaha bidang
kuliner yang semakin hari semakin banyak cafe atau restoran baru di Kota
Bandung.Disini para pelaku usaha bidang kuliner dituntut untuk memiliki nilai
yang lebih terhadap konsumen agar dapat tetap bersaing di pasaran.Kebutuhan
makanan tentu  menempati urutan teratas dalam  pemenuhan kebutuhan
manusia,sehingga makanan menjadi kebutuhan primer atau sehari —hari yang
manusia butuhkan. Maka dari itu banyak orang berpikiran untuk membuka usaha
di bidang makanan.

Sejalan dengan perkembangan konsep cafe dan resto yang semakin modern
telah timbul karakter baru dibenak konsumen dimana menjadi semakin selektif
dan kritis dalam menentukan pilihan pembelian, bukan hanya dari segi rasa dan
kualitas makanan namun nuansa tempat, fasilitas atau hiburan yang akan didapat
dari sebuah cafe dan resto. Selain itu perkembangan media sosial seperti
facebook, twitter, instagram, path dan lain-lain juga menjadi alasan konsumen
lebih selektif dalam memilih tempat makan yang memiliki konsep yang unik
karena konsumen bukan hanya ingin memuaskan kebutuhan pokoknya (makan)
saja, tetapi pada umumnya masyarakat gemar mengabadikan momen makan
ditempat yang unik dan menarik kemudian mengunggahnya ke media sosial
masing-masing hal ini menjadi kepuasan tersendiri bagi para pengguna media
sosial tersebut.

Salah satu cafe atau resto yang cukup menarik dan berada di Kota Bandung
adalah Cafe D’Pakar yang berada tepat di daerah Dago Pakar Bandung. Cafe

d’pakar ini salah satu cafe yang menghadirkan suasana yang unik dengan nuansa



alamnya yang sangat kental. Selain menyajikan pemandangan yang indah cafe ini
juga sangat sejuk, di sekeliling cafe ini juga terdapat kebun dan taman hijau yang
ditumbuhi beberapa tamanan yang unik dan berwarna-warnai, hingga air di
toiletnya yang dingin layaknya di pegunungan. Namun dari keunggulan yang
dimiliki oleh Cafe D’Pakar tersebut terdapat beberapa pesaing yang ada di

kawasan Dago Pakar tersebut diantaranya adalah sebagai berikut:

Tabel 1.1
Daftar Pesaing Cafe D’Pakar Bandung
Nama Cafe/Resto Alamat
Burgundy Cafe JI. Raya Timur Dago No. 163 Dago Pakar
The Valley JI. Lembah Pakar Timur No. 28 Dago
Pakar
Armor Kopi JI. Ir. H. Djuanda Taman Hutan Raya
The Stone Cafe JI. Raya Ranca Kendal Luhur No. 5 Dago
Atas
Sierra Cafe & Lounge JI. Bukit Pakar No. 33
Day & Nite Eatery and Grocery | JI. Akaza Utama No. 9 Pramestha Resort
at Pramestha Town
Lisung Cafe JI. Bukit Pakar Timur
Congo Gallery & Cafe Kpg. Rancakendal 8 Dago Pakar

Lawangwangi Creative Space JI. Dago Giri No. 99 A, Mekarwangi

Rumah Miring JI. Dago Giri No. 119
Sumber : Peneliti (2018)

Dari daftar tabel 1.1. tersebut dapat dilihat bahwa konsep yang dimiliki oleh
setiap Cafe/Resto tidak berbeda jauh dengan konsep yang dihadirkan oleh Cafe
D’Pakar Bandung. Maka dari itu pihak Cafe harus lebih memiliki nilai jual yang

lebih untuk konsumen tetap memprioritaskan cafe d’pakar menjadi destinasi



utama mereka untuk menikmati wisata kuliner. Dengan semakin banyaknya
pesaing yang ada maka berdampak pada tingkat pendapatan yang didapat oleh
pihak cafe. Berikut data pendapatan dari Cafe D’Pakar Bandung dari bulan

Januari — Desember 2017.

Tabel 1.2

Data Pendapatan Cafe D’Pakar Bandung pada tahun 2017
Bulan Omset (Rp)
Januari 78.560.000
Februari 71.570.500
Maret 81.724.400
April 90.611.500
Mei 85.517.000
Juni 81.560.700
Juli 83.354.300
Agustus 84.260.700
September 79.612.400
Oktober 82.253.200
November 78.432.600
Desember 83.916.000

Sumber : Data Pendapatan Cafe D’Pakar Bandung (2018)

Dari tabel 1.2. data pendapatan diatas bisa dilihat bahwa terjadi pendapatan
yang konsisten pada Cafe D’Pakar Bandung. Pendapatan yang diperoleh oleh
Cafe D’Pakar lebih banyak didapat pada saat weekend dikarenakan pada saat itu
pengunjung yang datang tidak hanya dari pengunjung domestik, tetapi banyak
juga dari pengunjung yang berasal dari luar kota untuk menikmati suasana

keindahan alam dari Cafe D’Pakar Bandung.



Kualitas pelayanan merupakan salah satu pertimbangan konsumen untuk
melakukan keputusan pembelian karena dalam hal ini jika mutu pelayanan baik
dan sesuai dengan harapannya. Pelayanan yang ramah, ketepatan waktu dan
penyampaian informasi dengan jelas dan tepat. Maka dari itu setiap restoran atau
café harus mempunyai strategi pemasaran yang tepat dalam bersaing dengan
pesaing lainnya serta mempertahankan kualitas yang telah diberikan kepada
konsumen. Salah satu strateginya adalah bagaimana caranya supaya
mempertahankan atau meningkatkan konsumen agar menjadi pelanggan tetap dan

masih memutuskan untuk menikmati produk dan jasa yang ditawarkan.

Alasan Utama Yang Membuat KO-lll_Sal?lflIei-l.?)atang Ke Cafe D’Pakar Bandung
Rangking Alasan Utama Jumlah Persentase

1. Suasana yang dihadirkan Cafe 28 56%

D’Pakar membuat konsumen
tertarik
2. Menu makanan yang 12 24%
disediakan Cafe D’Pakar
bervariasi
3. Karyawan yang ada bersikap 6 12%

ramah terhadap konsumen

4. Karyawan menanggapi setiap 4 8%
pesanan konsumen dengan

cepat tanggap

Jumlah 50 100%

Sumber: Kuisioner (2018)




Dari data hasil kuisioner awal di atas, diketahui bahwa alasan utama di
ataslah yang dominan menjadi alasan pengunjung datang yaitu suasana yang

dihadirkan oleh Cafe Dago D’Pakar Bandung membuat konsumen tertarik

Kualitas Pelayanan merupakan suatu hal yang penting untuk menjadi
perhatian dalam suatu bisnis kuliner. Cafe D’Pakar sudah cukup menyajikan
kualitas pelayanan yang maksimal dengan menyediakan tempat yang nyaman bagi
konsumen, menyediakan menu makanan yang menarik, serta pelayanan dari
karyawan yang cukup ramah untuk dapat menarik minat konsumen untuk

mengunjungi tempat ini.

Berdasarkan pada uraian latar belakang masalah yang terjadi di atas maka
dapat diajukan sebuah penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan

Terhadap Keputusan Pembelian di Cafe D’Pakar Bandung.”

1.2 Identifikasi Masalah

Penelitian mengarah pada permasalahan yang diteliti, perlu adanya

pembatasan masalah dalam penelitian ini. Penulis mengajukan perumusan:

1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian di

Cafe D’Pakar Bandung?



1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk mengukur dan mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

Keputusan Pembelian pada Cafe D’Pakar Bandung

1.4 Kegunaan Penelitian

Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah:

e Bagi penulis
Membantu menambah pengetahuan dan wawasan di bidang pemasaran
pada umumnya dan tingkat kepuasan konsumen pada khususnya.

e Bagi perusahaan
Diharapkan dapat memberikan manfaat dan masukan yang berguna untuk
bagi pihak cafe terutama masalah kualitas pelayanan, sehingga pihak cafe
dapat meningkatkan tingkat keputusan pembelian konsumen menjadi lebih
baik dari sebelumnya.

e Bagi pihak lain
Diharapkan dapat memberikan masukan dan perbandingan dalam
melakukan penelitian-penelitian, terutama sehubungan dengan bidang
kualitas layanan dan keputusan pembelian konsumen dalam melakukan

penelitian.
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