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ABSTRAK 

 

Nama   : Hendry Wijaya 

NPM    : 2015320017 

Judul    : Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian di Cafe 

Kurokoffee Ciumbuleuit  

Berkembangnya bisnis kuliner di Kota Bandung menjadi peluang bagi pelaku 

bisnis kuliner. Salah satu bisnis kuliner yang semakin berkembang adalah cafe. 

Sebagai salah satu cafe di Kota Bandung, Kurokoffee Ciumbuleuit harus 

mempertahankan keunggulan bersaing ditengah banyaknya cafe yang beroperasi. 

Salah satunya adalah dengan meningkatkan kualitas pelayanan guna meningkatkan 

keputusan pembelian. 

Kualitas pelayanan adalah kesesuaian antara ekspetasi konsumen dengan 

kenyataan yang diperoleh konsumen ketika mengkonsumsi atau menggunakan 

produk atau jasa yang ditawarkan. Sementara itu, keputusan pembelian merupakan 

tahap dimana konsumen membentuk preferensi atas merek-merek yang ada dalam 

kumpulan pilihan dan memutuskan melakukan pembelian atas merek yang paling 

disukai atau paling sesuai. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kualitas pelayanan yang 

dilakukan oleh Kurokoffee Ciumbuleuit, mengetahui hubungan kualitas pelayanan 

dengan keputusan pembelian di Kurokoffee Ciumbuleuit, mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian di Cafe Kurokoffee Ciumbuleuit. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian eksplanatori, metode penelitian yang 

digunakan adalah metode survei terhadap data yang dikumpulkan melalui kuesioner 

dengan 100 responden. Berdasarkan hasil penelitian, terdapat pengaruh antara 

kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian dengan nilai koefisien 

determinasi sebesar 24%. Adapun nilai koefisien korelasi sebesar 0,490 yang 

tergolong dalam kategori sedang. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian di Kurokoffee Ciumbuleuit. 

Dan terdapat tiga pernyataan kuisioner dengan peringkat tertinggi yaitu; makanan 

dan minuman di cafe aman untuk dikonsumsi, pembayaran dapat dilakukan melalui 

beragam metode, proses pembayaran dilakukan dengan cepat. Sedangkan yang 

terendah yaitu; makanan dan minuman pada menu Kurokoffee Ciumbuleuit selalu 

tersedia saat dipesan, pramusaji menyambut tamu yang datang. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

 

Name   : Hendry Wijaya 

NPM    : 2015320017 

Title     : The Effect of Service Quality on Purchase Decision at Kurokoffee 

Ciumbuleuit Cafe 

The growth of the culinary business in Bandung City presents an opportunity 

for the culinary business entrepreneur. One of the growing culinary businesses is 

the cafe. As one of the local cafes, Kurokoffee Ciumbuleuit must maintain the 

competitive advantage over other cafes that operate. One of them is to maintain the 

service quality to improve purchase decision. 

Service quality is the compatibility between consumer expectations and the 

reality that consumers experience when consuming or using the products or 

services that are offered. Meanwhile, purchase decision refers to the stage where 

consumers make their preferences of brands shown in their mind and decide to 

purchase the most preferred or the most suitable brand. 

The purpose of this study is to determine the service quality observed at 

Kurokoffee Ciumbuleuit, to establish the relation between service quality and 

purchase decision at Kurokoffee Ciumbuleuit, to determint the effect of service 

quality on purchase decision at Kurokoffee Ciumbuleuit. 

The type of this research is explanatory, the method that used is a survey 

method for data collected through questionnaires involving 100 respondents. Based 

on the results of the study, there is an influence between the service quality on 

purchase decision with a determination coefficient of 24%. The correlation 

coefficient value is 0.490 which is classified as moderate. So it can be concluded 

that service quality has an effect on purchase decision at Kurokoffee Ciumbuleuit. 

And there are three highest ranking questionnaire statements; foods and drinks at 

cafe are safe for consumption, payment can be made through various methods, the 

payment process is done quickly. While the lowest; foods and drinks on the 

Kurokoffee Ciumbuleuit menu are always available when ordered, the waiter greet 

the guests. 

 

Keywords: Service Quality, Purchase Decision 
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BAB 1 

 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 

   Kebutuhan dasar manusia yang harus dipenuhi setiap hari dan tidak dapat 

dilewatkan salah satunya adalah makan dan minum. Kebutuhan tersebut dapat 

dipenuhi dengan membeli di rumah makan, restoran, cafe. Hal tersebut menjadi 

peluang bagi pengusaha untuk menggeluti usaha di industri kuliner. Berdasarkan 

data dari Badan Ekonomi Kreatif (Bekraf) Republik Indonesia, mengatakan bahwa 

industri kuliner kian menggeliat di Indonesia. Berdasarkan data Bekraf mencatat, 

subsektor kuliner berkontribusi 41,4 persen dari total kontribusi perekonomian 

kreatif Rp 922 triliun pada 2016. Jumlah tersebut merupakan yang paling tinggi 

dibandingkan 16 subsektor lain di Bekraf RI. Menurut Deputi Riset, Edukasi, dan 

Pengembangan Bekraf RI AR Boy Berawi, kuliner merupakan salah satu penopang 

di industri kreatif. Dari unit 8,2 juta unit industri kreatif, 68 persen bergerak di 

industri kuliner, sehingga industri kuliner memiliki potensi besar di Indonesia untuk 

terus berkembang (Agmasari, 2018). 

 Hal tersebut sesuai dengan teori hierarki kebutuhan Maslow yang 

diungkapkan oleh Abraham Maslow. Maslow beranggapan bahwa salah satu 

kebutuhan dasar yang harus dipenuhi adalah Kebutuhan Fisiologis (Physiological 

Needs) yaitu kebutuhan untuk mempertahankan hidupnya secara fisik. Kebutuhan-

https://id.wikipedia.org/wiki/Abraham_Maslow
https://id.wikipedia.org/wiki/Fisik
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kebutuhan itu seperti kebutuhan akan makanan, minuman, tempat berteduh, tidur 

dan oksigen (sandang, pangan, papan) (Feist, 2010). 

Bisnis kuliner di Kota Bandung juga semakin berkembang seiring telah 

dikenalnya Bandung sebagai yaitu kota wisata yang memiliki kekayaan kuliner dan 

menjadi tujuan wisata. Menurut Ketua Jaringan Pengusaha Nasional (Japnas) Jawa 

Barat (Jabar), Iwan Gunawan, pertumbuhan permintaan produk kuliner Bandung 

rata-rata melampaui 10 persen per tahun. Tingginya pertumbuhan permintaan 

tersebut, ditunjang oleh kuatnya brand Bandung sebagai pusat wisata kuliner. 

Pangsa pasar industri kuliner di Bandung luas sehingga membuat wisatawan 

tertarik, khususnya wisatawan yang berasal dari luar kota, selalu penasaran dengan 

kuliner baru di Bandung. Struktur geografis Bandung yang berada di ketinggian dan 

cuacanya yang cenderung dingin membuat produk kuliner selalu dicari.  

Berdasarkan liputan dari medcom.id, bisnis kuliner yang semakin 

berkembang yaitu cafe/coffee shop. cafe di Indonesia kini kian bertumbuh. 

Penyebarannya juga tidak hanya di pusat perkotaan, tapi juga di pinggiran 

perkotaan. Melihat fenomena tersebut, tidak mengherankan apabila perkembangan 

bisnis cafe di Indonesia begitu menjanjikan. Cafe kini bukan hanya sebagai tempat 

untuk menikmati kopi tapi sudah menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat 

Indonesia, cafe dapat menjadi tempat untuk menikmati suasana serta pelayanan 

yang diberikan (Setiawan, 2018).   
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       Saat ini, jumlah cafe di Kota Bandung telah mencapai 239 cafe. Hal ini 

menunjukkan bahwa Kota Bandung merupakan kota potensial yang mengalami 

pertumbuhan cafe dengan baik.  Salah satunya yaitu KuroKoffee yang terletak di 

Jalan Ciumbuleuit Nomor 130 (Qraved, 2019). 

Tabel 1.1  

Alasan mengapa anda datang dan membeli di Kurrokoffee Ciumbuleuit 

berdasarkan faktor Kualitas Pelayanan 

No Alasan Jawaban 
Persentase 

(%) 

1. Ruangan yang nyaman 16 64% 

2. Dekorasi/desain tempat yang bagus 3 12% 

3. Pelayanan yang cepat 2 8% 

4. Pengetahuan pegawai mengenai menu baik 2 8% 

5. Keramahan pegawai cafe 2 8% 

Total 25 100% 
       Sumber: Kuisioner  

Berdasarkan hasil pra-survey yang dilakukan peneliti menunjukkan bahwa 

tempat yang nyaman merupakan faktor utama yang membuat konsumen datang dan 

membeli di Kurokoffee Ciumbuleuit dengan total responden sebanyak 16 orang 

(64%) yang menjawab bahwa tempat yang nyaman menjadi alasan utamanya.  

Kenyamanan Kurokoffee Ciumbuleuit dapat dirasakan dari suhu ruangan 

kafe yang tidak panas karena memiliki ventilasi/jendela yang besar dan langsung 

menghadap ke arah taman yang membuat sirkulasi udara menjadi sejuk, ruangaan 

yang besar serta jarak antara kursi dan meja yang tidak berdesakan. 

 

https://files.gaikindo.or.id/my_files/
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Dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan dapat mempengaruhi konsumen untuk 

datang dan membeli di Kurokoffee Ciumbuleuit. Cafe merupakan bisnis yang 

tergolong dalam bidang jasa sehingga kualitas pelayanan merupakan hal yang 

penting. Sehingga membuat penulis tertarik untuk melakukan penelitian mengenai 

kualitas pelayanan dan keputusan pembelian di Kurokoffee Ciumbulueit dengan 

judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian di Cafe 

KuroKoffee Ciumbuleuit”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah yang telah disampaikan oleh 

penulis maka, masalah yang diidentifikasi oleh penulis ialah:  

 Bagaimana kualitas pelayanan yang dilakukan oleh Kurokoffee 

Ciumbuleuit? 

 Bagaimana keputusan pembelian yang dilakukan konsumen di Kurokoffee 

Ciumbuleuit? 

 Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian di 

Kurokoffee Ciumbuleuit? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penulis melakukan penelitian ini adalah untuk: 

 Mengetahui kualitas pelayanan dilakukan oleh Kurokoffee Ciumbuleuit 

 Mengetahui keputusan pembelian yang dilakukan konsumen di 

Kurokoffee Ciumbuleuit 

 Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian di 

Kurokoffee Ciumbuleuit. 
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1.4 Kegunaan Penelitian 

a. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan pertimbangan dan evaluasi bagi 

perusahaan dalam pengambilan keputusan yang tepat untuk meningkatkan 

penjualan. 

b. Bagi Penulis 

Hasil penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengetahuan bagi penulis 

mengenai permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini, khususnya 

mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

terhadap suatu produk. 

c. Bagi Pihak lain 

Hasil penelitian ini dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya yang 

memiliki kesamaan topik penelitian dan dapat dijadikan sebagai salah satu 

bidang literatur oleh pihak yang membutuhkan. 
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1.5 Objek Penelitian 

 

       Penelitian dilakukan di Kurokoffee Ciumbuleuit Nomor 130 Kota Bandung. 

Nama Perusahaan : Kurokoffee  

Alamat  : Jalan Ciumbuleuit No.130, Ciumbuleuit, Cidadap, 

Kota Bandung, Jawa Barat 40141 

Website  : http://kurokoffee.co/ 

Nomor Telepon : (022) 2033406  

Nomor Fax  : (022) 7303730 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://kurokoffee.co/

	1. ABSTARK INDO
	2. ABSTRAK INGGRIS
	3. KATA PENGANTAR
	4. DAFTAR ISI FIX
	5. DAFTAR TABEL
	6. DAFTAR GAMBAR
	7. BAB 1-5 FIX
	8. DAFTAR PUSTAKA FIX
	9. RIWAYAT HISUP
	Blank Page
	Blank Page



