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ABSTRAK

Nama . Friscilia Elvira
NPM 2014320044
Judul . Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan

Pembelian di Oldben’s Doughnuts and Coffee Cabang
Jalan Diponegoro 3A Bandung

Banyaknya permintaan akan kebutuhan pangan, menjadi peluang bagi
pebisnis, khususnya yang bergerak di bidang kuliner, untuk memenuhi segala
keinginan dan kebutuhan masyarakat. Salah satu café di Bandung yang
mengutamakan pelayanan adalah Oldben’s Doughnuts and Coffee. Oldben’s
Doughnuts and Coffee merupakan cabang pertama dari Oldben’s Garage and
Coffee yang berada di Jalan Terusan Prof. DR. Sutami nomor 23. Peneliti tertarik
untuk melakukan penelitian yang dituangkan dalam judul "Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian di Oldben’s Doughnuts and Coffee di
Jalan Diponegoro nomor 3A Bandung”

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini merupakan penelitian
Deskriptif Eksplanatori. Metode penelitian yang digunakan adalah metode survey
dengan pendekatan kuantitatif. Pada penelitian ini, populasinya adalah seluruh
konsumen yang sedang makan di Oldben’s Doughnuts and Coffee dalam waktu
periode yang dilakukan oleh peneliti. Peneliti mencari sumber data dari orang —
orang yang dijumpai saat sedang berada di Oldben’s Doughnuts and Coffee.
Kuesioner yang akan disebarkan sebanyak 100 buah. Pengukuran skala pada
penelitian ini menggunakan skala Likert.

Berdasarkan uji korelasi, hasil korelasi antara Kualitas Pelayanan dengan
Keputusan Pembelian didapat nilai rs = 0.780, yang berarti bahwa tingkat hubungan
antara kualitas pelayanan dan keputusan pembelian berada dalam taraf “kuat”
dengan demikian, kedua variabel ini memilki keterkaitan satu sama lain. Untuk Uji
Hipotesis, ditemukan bahwa hasil perhitungan pada tabel anova menunjukkan nilai
signifikansi hitung sebesar 0.000, maka Ho ditolak. Artinya dapat disimpulkan
bahwa terdapat pengaruh secara signifikan antara variabel kualitas pelayanan
(tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empaty) terhadap keputusan
pembelian, dimana kualitas pelayanan memberikan pengaruh sebesar 60.4%
terhadap keputusan pembelian. Dengan demikian, peneliti menyarankan kepada
pihak perusahaan untuk dapat terus menjaga kualitas pelayanan, sebagai usaha
untuk memelihara dan meningkatkan keputusan pembelian konsumen yang
mengunjungi Oldben’s Garage and Coffee.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian, Oldben’s Doughnuts and
Coffee



ABSTRACT

Name . Friscilia Elvira
NPM ;2014320044
Title . Effect of Service Quality on Purchasing Decisions at

Oldben’s Donuts and Coffee on Jalan Diponegoro

number 3A Bandung

The large number of requests for unique foods is an opportunity for business
people, especially those who are engaged in the culinary field, to fulfill all the
desires and needs of the community. One of the cafés in Bandung that prioritizes
service is Oldben’s Donuts and Coffee. Oldben’s Donuts and Coffee is the first
branch of Oldben’s Garage and Coffee which is on Jalan Terusan Prof. DR. Sutami
number 23. The researcher was interested in conducting the research as outlined
in the title "Effect of Service Quality on Purchasing Decisions at Oldben’s Donuts
and Coffee on Jalan Diponegoro number 3A Bandung".

The type of research used in this research is descriptive explanatory
research. The research method used is a survey method with a quantitative
approach. In this study, the population was all consumers who were eating at
Oldben’s Donuts and Coffee within the period carried out by the researchers.
Researchers are looking for sources of data from people who were found while on
Oldben’s Donuts and Coffee. The questionnaire that will be distributed is 100.
Scale measurements in this study using a Likert scale.

Based on the correlation test, the results of correlation between Service
Quality and Purchase Decision obtained a value of rs = 0.780, which means that
the level of the relationship between service quality and purchasing decisions is in
the "strong" level, thus, these two variables have interrelationships with each other.
For the Hypothesis Test, it was found that the results of calculations in the ANOVA
table showed a calculated significance value of 0.000, so Ho was rejected. This
means that it can be concluded that there is a significant influence between service
quality variables (tangible, reliability, responsiveness, assurance, and empathy) on
purchasing decisions, where service quality has an effect of 60.4% on purchasing
decisions. Thus, the researcher recommends that the company continue to maintain
service quality, in an effort to maintain and improve consumer purchasing
decisions that visit Oldben’s Garage and Coffee

Keywords: Service Quality, Purchasing Decisions, Oldben’s Donuts and Colffee
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BAB 1

PENDAHULUAN

Latar Belakang

Kebutuhan manusia terdiri dari tiga kebutuhan pokok, yaitu kebutuhan
sandang, pangan, dan papan. Kebutuhan pangan merupakan kebutuhan dasar
utama bagi setiap manusia yang sangat erat hubungannya dengan
kelangsungan hidup manusia. Setiap orang memiliki keinginan yang berbeda-
beda dalam memenuhi kebutuhan pangannya. Dalam memenuhi kebutuhan
pangannya, manusia dapat membuatnya sendiri di rumah bahkan pergi makan
di luar rumah seperti warung, café, rumah makan, dan restaurant. Banyaknya
permintaan akan kebutuhan pangan, menjadi peluang bagi pebisnis,
khususnya yang bergerak di bidang kuliner, untuk memenuhi segala
keinginan dan kebutuhan masyarakat. Salah satu kota di Indonesia yang
memiliki beraneka ragam kuliner adalah Kota Bandung, hal ini menyebabkan
banyak wisatawan datang ke Kota Bandung.

Berikut ini data restaurant, rumah makan, café dan bar di Kota Bandung

pada tahun 2016.



Tabel 1-1 Jumlah Restaurant, Rumah Makan, Café, dan Bar di Kota
Bandung pada tahun 2016

Kategori Jumlah
Restaurant 396
Rumah Makan 372
Café 14
Bar 13

Sumber: Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Bandung

Perkembangan bisnis kuliner yang semakin ketat menuntut para pebisnis
untuk meningkatkan daya saing melalui aspek—aspek yang ditawarkan dalam
hal; fasilitas, harga, kualitas makanan dan minuman, serta pelayanan untuk
menarik banyak pengunjung dalam meningkatkan penjualan. Kualitas
pelayanan merupakan salah satu aspek yang sangat penting karena konsumen
menginginkan produk serta pelayanan yang sesuai dengan apa yang mereka
inginkan serta agar konsumen tidak beralih ke tempat makan yang lebih
mampu memberikan kebutuhan dan pelayanan yang lebih baik. Salah satu
café di Bandung yang mengutamakan pelayanan adalah Oldben’s Doughnuts
and Coffee.

Oldben’s Doughnuts and Coffee merupakan cabang pertama dari
Oldben’s Garage and Coffee yang berada di Jalan Terusan Prof. DR. Sutami
nomor 23. Café yang berdiri sejak Januari tahun 2018 ini menyediakan
berbagai jenis makanan dan minuman seperti menu sarapan, makan siang,
side dish, dessert, healthy bowls, kopi, teh, serta minuman lainnya untuk
memenuhi kebutuhan konsumen saat mereka berkunjung ke Oldben’s

Doughnuts and Coffee.



Tabel 1-2 Alasan Konsumen Mengunjungi Oldben’s Doughnuts and Coffee

di Jalan Diponegoro nomor 3A Bandung

No. | Alasan Jumlah %

Pelayanan yang ramah terhada

1 Y yans P 27 54 %
konsumen
Dekorasi ruangan outdoor dan

2 | o 14 28 %
indoor menarik (instagrammable)

3 | Jam operasional café 6 12 %
Suasana ruang makan (outdoor dan

4 | 2 4%
indoor) yang nyaman

5 | Variasi menu yang lengkap 1 2%

6 Pengetahuan memahami menu yang
ditawarkan

7 | Jaminan produk halal - -

Total 50 100 %

Sumber: Hasil Wawancara

Berdasarkan hasil wawancara terhadap responden alasan konsumen
mengunjungi Oldben’s Doughnuts and Coffee karena pelayanan yang ramah
terhadap konsumen contohnya saat konsumen ingin memesan makanan dan
minuman, konsumen dapat langsung datang menuju kasir untuk melakukan
pemesanan dan bagian kasir akan menghitung dengan teliti rincian biaya yang
harus dibayarkan oleh konsumen dan meminta konsumen untuk memastikan
kembali apakah menu yang dipesan sudah sesuai atau belum, lalu karyawan
Oldben’s Doughnuts and Coffee juga sudah memiliki pengetahuan terhadap
menu yang tersedia, ini menjadi pedoman bagi karyawan untuk menjelaskan
apa yang ditanyakan oleh konsumen mengenai menu yang tidak dimengerti.

Setelah makanan dan minuman yang dipesan konsumen sudah siap, maka



pramusaji akan langsung mengantarkan pesanan konsumen dengan sigap ke
masing — masing meja konsumen.

Alasan yang kedua adalah dekorasi ruangan yang instagrammable.
Ruangan indoor maupun outdoor dari Oldben’s Doughnuts and Coffee
memberikan suasana yang nyaman dan menarik. Para pengunjung memiliki
pilihan tempat dalam menyantap makanan dan minuman vyaitu di dalam
ruangan dengan meja yang menghadap tempat pembuatan kopi dan donat
maupun di luar ruangan dengan desain meja dan kursi kayu yang nyaman serta

dapat melihat jalanan Kota Bandung.



Gambar 1.1 Ruangan Indoor Oldben’s Doughnuts and Coffee
Sumber: Dokumentasi Penulis

Gambar 1. 1 Ruangan Qutdoor Oldben’s Doughnuts and Coffee
Sumber: Dokumentasi Penulis

Alasan yang ketiga adalah karena jam operasional café, Oldben’s
Doughnuts and Coffee buka dari pukul 08.00 pagi sehingga pada jam tersebut
pengunjung dapat menikmati menu sarapan yang disediakan atau hanya

sekedar meminum kopi.
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1.4

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian yang dituangkan dalam judul: PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN
DI OLDBEN’S DOUGHNUTS AND COFFEE Dl JALAN

DIPONEGORO NOMOR 3A BANDUNG.

Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka
identifikasi masalah di dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut :
- Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian

di Oldben’s Doughnuts and Coffee?

Tujuan Penelitian
Berdasarkan identifikasi masalah yang telah diuraikan di atas, maka
tujuan penelitian ini dirumuskan sebagai berikut :
e Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap

keputusan pembelian di Oldben’s Doughnuts and Coffee.

Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara
langsung maupun tidak langsung;
e  Bagi penulis
- Penelitian ini diharapkan menjadi sarana untuk menerapkan teori

yang telah diperoleh selama perkuliahan.



- Hasil penelitian ini dapat bermanfaat dalam memperluas wawasan
serta pandangan mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap
keputusan pembelian.

e Bagi Oldben’s Doughnuts and Coffee

- Dapat mengetahui pengaruh kualitas pelayanan pada Oldben’s

Doughnuts and Coffee terhadap keputusan pembelian.
e Bagi pembaca

- Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan referensi bagi mahasiswa/i
dalam pembuatan karya ilmiah yang sejenis.

- Hasil penelitian ini dapat menambah wawasan serta memperdalam
ilmu pengetahuan pembaca terutama pada karya ilmiah dengan

variabel kualitas pelayanan dan keputusan pembelian.

1.5  Objek Penelitian
Objek penelitian yang diteliti dalam penelitian ini adalah Oldben’s
Doughnuts and Coffee. Oldben’s Doughnuts and Coffee berdiri sejak Januari
2018. Tempat ini terletak di Jalan Diponegoro nomor 3A, kota Bandung.
Oldben’s Doughnuts and Coffee buka mulai dari pukul 08.00 hingga pukul
22.00 untuk hari Senin sampai Jumat, dan pukul 08.00 hingga pukul 22.30

untuk hari Sabtu dan Minggu.
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