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ABSTRAK

Nama Penulis : Neysa Angelica
NPM : 2015320171
Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan

Pembelian Konsumen di Ozt Café Bandung

Perkembangan kafe yang semakin berkembang membuat persaingan
semakin ketat salah satunya di Kota Bandung. Di Kota Bandung ini banyak
bermunculan produk steak yang beragam dari ukuran steak dan saos, salah satu
steak yang terkenal di kota Bandung yaitu Ozt Café.

Ozt Café menjadi salah satu tempat yang menjual steak dengan ukuran
yang beragam dari 250 gram sampai 500 gram. Dalam melakukan penjualan
produk steak, produsen harus memperhatikan kualitas pelayanan yang mengacu
pada standar operasional perusahaan. Dan kualitas pelayanan yang diberikan oleh
Ozt Café memungkinkan untuk mempengaruhi dalam keputusan pembelian.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui adanya pengaruh
kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian di Ozt Café dan seberapa besar
pengaruhnya.

Pada penelitian kali ini, digunakan metode penelitian kuantitatif dengan
jenis penelitian eksplanatori yaitu mengambil kumpulan data melalui wawancara
dengan pihak Ozt Café Bandung, menyebarkan kuisioner kepada 150 responden,
dan observasi tempat penelitian di Ozt Café Bandung.

Hasil dari penelitian ini adalah kualitas pelayanan memiliki pengaruh
yang signifikan dengan keputusan pembelian di Ozt Café Bandung. Kualitas
pelayanan memberikan pengaruh sebesar 11.2% terhadap keputusan pembelian,
sedangkan sisanya sebesar 88.8% lainnya merupakan kontribusi dari variabel
lainnya yang tidak diteliti.Faktor yang sangat mempengaruhi keputusan
pembelian adalah Brand Image dan Word of Mouth.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian, Ozt Café Bandung



ABSTRACT

Author : Neysa Angelica
NPM : 2015320171
Title : The Influence of Service Quality towards Consumer

Purchasing Decisions in Ozt Café Bandung

The development of cafes that are increasingly developing makes the
competition even tighter in one of them in the city of Bandung. In the city of
Bandung, there are many emerging steak products that vary in size from steaks
and sauces, one of the famous steaks in Bandung, namely Ozt Café.

Ozt Café is one place that sells steaks of varying sizes from 250 grams to
500 grams. In selling steak products, producers must pay attention to service
quality that refers to the company's operational standards. And the service quality
provided by Ozt Café makes it possible to influence purchasing decisions.

The purpose of this study was to determine the effect of service quality on
purchasing decisions at Ozt Café and how much influence it had.

In this study, quantitative research methods were used with explanatory
research types, namely taking data sets through interviews with Oz Café Bandung,
distributing questionnaires to 150 respondents, and observing research sites at Ozt
Café Bandung.

The results of this study are that service quality has a significant influence
on purchasing decisions at Ozt Café Bandung. Service quality affects buying
decision by 11.2%, the other 88.8% are contribution from unexamined variables.
Factors that mostly affecting buying decision are brand image and word-of-
mouth.

Keyword: Service Quality, Purchasing Decisions, Ozt Café Bandung
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BAB 1
LATAR BELAKANG

1.1 Latar belakang

Pada zaman sekarang Indonesia mengalami peningkatan dalam hal
pariwisata karena Indonesia memiliki banyak pariwsata yang indah dari segi
kebudayaan dan wisata alam sehingga membuat para wisatawan banyak
mengunjungi Indonesia. Dengan banyaknya kunjungan wisatawan ke Indonesia
membuat pariwsata makin berkembang. Dengan perkembangan pariwisatawan
yang makin meningkat membuat para pelaku bisnis ingin membuat bisnis kafe.

Perkembangan bisnis kafe di Indonesia semakin berkembang pesat. Data
pertumbuhan industri makanan dan minuman di Indonesia sebesar 8,67%. Dikutip
dari Bisnis Tempo, menurut Menteri Perindustrian Airlangga Hartanto (Setiawan,
2018). Dengan perkembangan kafe yang terus menerus meningkat banyak pelaku
bisnis yang membuka usaha sejenis yaitu kafe, Didorongnya peningkatan populasi
jumlah penduduk di Indonesia, hal tersebut berpengaruh pada pertumbuhan dan
perkembangan industri bisnis makanan dan minuman yang sedang berkembang
pesat dan semakin diminati oleh masyarakat Indonesia (Kementrian Perindustrian,
2016). Di zaman modern sekarang kafe dianggap oleh konsumen sebagai bagian
dari gaya hidup. Di Indonesia kafe memiliki peluang bisnis yang lumayan
signifikan sehingga banyak kafe yang bermunculan. Pertumbuhan kafe di

Indonesia membawa dampak yang positif untuk industri bisnis lainnya.



Dengan memiliki banyak pilihan varian dan selektif dalam memilih suatu
kafe, membuat para konsumen harus bisa memilih kafe mana yang dikunjungi.
Apabila konsumen menganggap suatu kafe tidak memuaskan maka mereka akan
memilih untuk tidak akan mengunjungi kafe tersebut. Persaingan di kota Bandung
yang semakin ketat dengan kompetitor menyebabkan masing-masing kafe
berusaha memberikan pelayanan dan fasilitas semaksimal mungkin. Agar kafe di
Kota Bandung dapat bertahan, para pelaku bisnis harus membuat strategi yang
tepat agar bisnis yang dibuat bisa bertahan. Salah satu strategi yang dilakukan
adalah meningkatkan kualitas pelayanan pada bisnis kafe.

Tabel 1. 1 Tabel Café di Kota Bandung tahun 2012-2016

No Tahun Jumlah Café
1 2012 196
2 2013 235
3 2014 432
4 2015 653
5 2016 758

Sumber: Dinas Kebudayaan dan Pariwisata Kota Bandung 2016

Di Indonesia, produk berupa steak sudah tersebar di seluruh kota-kota
salah satunya yaitu kota Bandung. Banyak di kota Bandung yang menjual
beragam steak yang dijual, dari segi rasa, saus berbagai macam dan tingkat
kematangan pada umumnya. Salah satu restoran steak yang terlkenal di kalangan
masyarakat kota Bandung adalah Ozt Café.

Ozt café adalah suatu bisnis café yang menyediakan makanan dan
minuman western. Ozt café berdiri sejak tahun 1998 dan Ozt café terletak di JI.

Taman Kopo indah | Blok Q No.7, Bandung. Menu favorit di Ozt Café adalah




steak, karena steak menjadi andalan Ozt Café. Ozt Café memiliki pelayanan yang
dapat mendukung dari segi penjualannya. Salah satu segi pelayanan nya dalam hal
memasak dan memiliki dapur yang bersih, sehingga hasil dari masakan tersebut
terlihat bersih dan selalu menjaga kualitas makanannya. Ozt Café mendekor kafe
tersebut agar dapat memikat pengunjung untuk kembali lagi dalam hal pembelian
ke Ozt Café.

Dalam menentukan faktor-faktor alasan konsumen untuk datang ke Ozt
Café. Peneliti melakukan penyebaran kuesioner (pra survei) kepada 35 responden

yang makan di Ozt Café sebagai berikut:

Tabel 1.2 Alasan Konsumen Untuk Datang ke Ozt Café Berdasarkan Faktor

Kualitas pelayanan

Rank Faktor Kualitas Pelayanan Jumlah | Persentase

1 Ozt Café selalu menyajikan makanan yang 13 37.1%
berkualitas

2 Karyawan Ozt Café memberikan pelayanan yang 6 17.1%

ramah terhadap pelanggan

3 Pihak Ozt Café terbuka dalam menerima kritik dan 5 14.3%

saran dari setiap pelanggan

4 Ozt Café memiliki penataan ruang yang rapih dan 3 8.6%
bersih
5 Karyawan Ozt Café memberikan pelayanann 3 8.6%

yang ramah ke pelanggan

6 Ozt Café memiliki fasilitas wifi yang baik 2 5.7%

7 Pihak Ozt Café menjamin keamanan 2 5.7%

dilingkungan café




8 Ozt Café memiliki karyawan yang 1 2.9%
berpenampilan rapih

9 Karyawan Ozt Café memiliki kejujuran dalam 0 0%
bekerja
Jumlah Total 35 100%

Sumber: Kuesioner 2019

Dari tabel 1.1 diatas, alasan utama konsumen berkunjung ke Ozt Café
berdasarkan faktor-faktor kualitas pelayanan adalah Ozt Café selalu menyajikan
makanan yang berkualitas dengan persentase 37.1%, karyawan Ozt Café
memberikan pelayanan yang ramah terhadap pelanggan dengan persentase 17.1%.
Dapat disimpulkan bahwa Ozt Café selalu menyajikan makanan yang berkualitas
yang artinya setiap makanan yang ditawarkan oleh Ozt Café selalu menggunakan
bahan-bahan yang berkualias. Karena kualitas pelayanan sangat diutamakan
karena suatu kualitas pelayanan merupakan suatu pondasi yang penting dalam
suatu perusahaan salah satunya Ozt Café.

Berdasarkan kesimpulan latar belakang diatas, maka penulis dapa
melakukan penelitian dengan judul. “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap

Keputusan Pembelian Konsumen di Ozt Café.”

1.2 Identifikasi masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka diidentifikasi masalah dalam

penelitian ini adalah

1. Bagaimana pengaruh Kkualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian

konsumen di Ozt Café Bandung.




1.3

1.

1.4

Tujuan Penelitian

Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian

konsumen di Ozt Café Bandung.

Manfaat Penelitian
Adapun mafaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah

Bagi Penulis

Penulis berharap agar penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan
wawasan mengenai tentang kualiatas pelayanan terhadap keputusan
pembelian

Bagi Perusahaan

Penulis berharap penelitian ini dapat menjadi masukan untuk perusahaan agar
dapat meningkatkan kualiatas pelayanan yang sesuai dengan harapan dan
kebutuhan konsumen agar meningkatkan pendapatan dan keuntungan
perusahaan.

Bagi Peneliti lain

Penulis berharap penelitian ini digunakan menjadi bahan referensi untuk
penelitian lain mengenai masalah yang sama dan mengenai kualiatas

pelayanan terhadap keputusan pembelian
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