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© @1.1 Latar Belakang Masalah
§' s 2
;«E = =Pada masa era globalisasi yang kian berkembang, sektor bisnis, terutama industri

= O o
is2 o
o ¢layanafr seperti industri kuliner, mengalami tantangan yang semakin kompleks dan
S5 = O
— « = 2 . . . g .
= %é‘ﬂpf&ltlf, Bahkan Badan Pusat Statistik (BPS) mencatat, DKI Jakarta memiliki 5.159 usaha
~ =
® QO
o + =
S gp@ye&a makanan dan minuman berskala menengah besar pada 2020. Jumlah itu menjadi
5o & @
« w0
2 5 a?ng terbanyak di antara provinsi lainnya di Indonesia. Jawa Barat berada di posisi dengan
8r2 §
2. %jugllalf_’usaha penyedia makanan dan minuman sebanyak 1.414 usaha. Diikuti Jawa Timur
= «Q =]
X =
L C o
=~ Fdan Banten dengan jumlah masing-masing 821 usaha dan 539 usaha. Berikut adalah gambar
o —-
o 3 Q
= = . et . .
= 2yang menujukkan bahwa DKI jakarta memiliki usaha penyedia makanan dan minuman
o
o %terbaniak di antara provinsi lainnya.
o = Gambar 1.1
23 10 Erovms1 dengan Jumlah Usaha Penyedia Makanan & Minuman terbanyak di
L Indonesia
~<
QU O
g g DKI Jakarta 5.158
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Lampung 252
Sulawesi Selatan 238

DI Yogyakarta 236
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Sumber: Vika Azkiya, Databoks (2022)

engan banyaknya pilihan usaha yang menyediakan makanan dan minuman yang

M) D[3eWIoju| uep sjus

ada dirJakarta, tentu akan menimbulkan persaingan yang sangat ketat. Karena adanya
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keadaan tersebut, setiap layanan usaha penyedia makanan dan minuman harus bisa

memﬁéhgamhi keputusan pembelian konsumen terhadap produk yang mereka tawarkan.

—_ -

gApabita tidak bisa mempengaruhi keputusan pembelian maka akan terjadi penurunan dalam

=
Q

cbisnis iiingga menyebabkan rugi. CNBC Indonesia menyatakan ”Ternyata jumlah restoran

3 =

éya%g Eump total atau permanen makin banyak. Sejak tahun lalu saja sudah seribu
Télle%h résto tutup termasuk di DKI Jakarta, bahkan ada ratusan setiap bulan yang tutup akibat
%ta:kua:t bertahan dari pandemi covid-19.”

% 2 ;PHRI Pusat sempat melakukan survei pada September 2020 terhadap 9.000 lebih
gre%toran di seluruh Indonesia, dengan 4.469 responden. Ditemukan sekitar 1.033 restoran

J

2y CLg fatup permanen. Menurut Kotler dan Armstrong (2018:177), keputusan pembelian

ny e

Eadalaly:keputusan konsumen dalam membeli merek yang paling disukai.

iSalah satu faktor yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian yaitu kualitas

11U

(e

uauw edue

ayana%rl yang diberikan oleh perusahaan. Karena persaingan yang semakin ketat, kualitas

jued

ayana&i yang baik menjadi tuntutan bagi konsumen pada layanan cafe yang dipilih. Oleh

arend itu setiap layanan cafe harus menjaga kualitas layanan mereka harus lebih baik dari

exqun

w uep

saingan dan dapat memenuhi harapan konsumen. Menurut Kotler & Armstrong (2018:244),

Kualifgis layanan merupakan bentuk produk yang terdiri dari manfaat, kegiatan, atau

2Aua

epuagan yang ditawarkan dan tidak berwujud. Jika kinerja yang diterima sejalan dengan

11aquIns yexing

arapiﬁ pelanggan sesuai dengan kualitas yang diterima atau dirasakan oleh pelanggan,
kualit;é kinerja dianggap kualitas yang ideal, begitu juga sebaliknya jika kinerja yang
diteri;la atau dirasakan kurang dari yang diharapkan makan kualitas layanan dianggap
rendalk. Maka dari itu kinerja dari cafe harus maksimal, sehingga dapat memberikan

kepudsan untuk konsumen mereka. Apabila terdapat kualitas layanan perusahaan yang

kuraﬁg baik, maka keputusan pembelian konsumen dapat menurun, Dalam hal ini, peneliti

masi@enemukan beberapa masalah dari pelanggan BCC Cafe yang terletak di JI. Raya
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Kelapa Nias LC1 NO 10 Kelapa Gading, Jakarta Utara. Terkait dengan BCC Cafe di Google

Revie@eperti tempat parkir yang tidak memadai, ruangan yang tercium asap rokok, staf

l

Blang cﬁanggap tidak hiegenis dan masih banyak lagi.

awal buka. utk roti buat sy kemanisan, harga
segitu standard ya. Buat pemiliknya tlg
diperhatikan attitude karywnnya ya.kami beli loh
bukan minta jadi tidak pantas di perlakukan
seperti itu.Terima kasih

See translation (English)

o) t

M MIMY exizewao4u] uep siusigs

L —

s g

a o Gambar 1.2

3 L Tangkapan Layar Keluhan Konsumen mengenai layanan BCC Cafe di Google Review

o -

b= Y] ;

«a X

S OQ o P e (@ Sl ames P ¢ Q) telopme :

= © 1 review .

=

0 *Q Phecksago  NEW 3 months ago

o bQ’ kok b k2 masuk kena bau rokok, Ailieckoiggo [ NEW

g ,_° oy and . ! Jujur kecewa dgn pelayannya yg bgn kopi . . i
kagawan ada yg ngerokok juga. X . Untuk kasir perempuan yg di tempat kopi tanggal

Q, — (rambut gondrong) sangat tidak sopan & kasirnya ) ) )

o o = vg cewek dekat pintu jutek bgt kio ditanya jwbnya 9/1/2023 kl Ig ga mood kerja mending cuti dulu

=  Eood: 4/6n| Service: 2/5 | Atmosphere: 1/5 sy

Q Lg e ketus.disana ada 2 kasir wajar klo kita gak tau deh\@orang nanya baik2 jawabnya selalu ketus:

o 399"3"5'3"@(5"9"5'“) beda brg beda kasir. Apalg ada kejadian bbrp hari .

c u% yg lalu, sy beli ice cream buat anak, kasirnya hbs it e

% % pegang uang langsung ambil cone tanpa cuci Saerivansiaton Enalish

c >S5 tangan/ sarung tangan/ bks kertas cone gitu, e tranalatiom English)

E LC,’ ketika sy protes eh malah di buat lelucon parodi i) [I]

> C sama yg rambut gondrong sambil ketawa? blg ke

§ g_ temannya. Padahal ini buat anak?, bgmn klo anak

Q % sampai sakit gara? tidak higienis? Sy setiap

O @ Minggu belanja kopi,roti,telur dil disana sejak

—

C

&

3.

—

o))

=}

©

()]

3

@D

=}

0

Q

-}

)]

umber: Google Review (2023)
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“Berdasarkan tangkapan layar di atas, dapat dilihat bahwa BCC Cafe mendapatkan

erbagai ulasan buruk yang menyatakan bahwa layanan dari BCC Cafe mengecewakan

q/gﬁuawcuep ueywn)

=
arendl) perilaku dari karyawan yang bekerja. Dari sikap dan perilaku yang kurang

=
= (a §
::memlﬁskan bagi pelanggan yang datang.
wn
C
-l
= Gambar 1.3
]
- Tan E’.apan Layar Keluhan Konsumen mengenai fasilitas pada BCC Cafe di Google Review
¢ [ ruianene P e @ .1 c @ e
3 months ago 6 months ago 3 weeks ago = NEW
_Ga o ah sih mau bikin h.ome bLfsiness, UMKM lokasi nya bikin macet, harusnya perhitungkan :ne " ‘jma::amk‘ w ZS'OZOiMOD .
!tu ke‘ Epi....iAngan Jac) manialiany pengguna dulu parkir di mana, bukan di pinggir jalan atau di Smpat parkiriiurang, baksonya asin
jalan )g ali. Lahan parkirnya makan setengah

depan rumah orang! Food: 2/5 | Service: 2/5 | Atmosphere: 2/5
See translation (English)

jalan, S8lu bikin macet. Kemaren terakhir ada

dump, knya segede gaban motong setengah
Parking space

jalan tadinya 2 jalur jadi 1 jalur. Harus 4 I'I'l ey
Imcul 0 TINna parking

diting an awareness nya dan empathy untuk
penggumjalan lain. Kalau mau untung
setxdam jangan menyusahkan orang lain.
Semom(edepannya bisa lebih wise.

See |raxian (English) See translation (English)

u:uim &t

Sumber: Google Review (2023)

Parking
Menggu jalan raya
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Tangkapan layar menunjukkan bahwa banyak pelanggan yang merasa terganggu

deng@ninimnya fasilitas parkir yang membuat jalanan menjadi macet dan sulit untuk

;Eparkir.g:IJSelain promosi, strategi merek juga merupakan salah satu strategi untuk menarik
ékonsugen agar ingin membeli suatu produk. Dalam kasus di atas, BCC Cafe bisa dikatakan
émgmili?(i image yang buruk dikarenakan lalai dalam memberikan layanan yang ramah dan
= 2 m

Téfa%lit% untuk parkir sehingga kasus tersebut muncul di masyarakat dan dapat membuat
%k%uﬂ%an pembelian pada produk tersebut bisa menurun. Menurut A. Firmansyah,
§(2§19:§2) Citra merek dapat didefinisikan sebagai suatu persepsi yang mucul di benak
gEkegélsugen ketika mengingat suatu merek dan produk tertentu.

- o

g % g;’_JBerdasarkan pengertian citra merek yang dikemukakan oleh ahli di atas maka dapat

Fdisim mlkan bahwa sebuah perusahaan harus memiliki citra merek yang baik dan kuat di
3. 9

tkalangan konsumen, karena citra merek merupakan Intangible Assets yang dimiliki oleh
o

O A

gperusaiaan. Disaat perusahaan sudah memiliki citra merek yang kuat di masyarakat maka
=

Esecara??idak langsung perusahaan tersebut akan dapat bersaing dan bertahan lama di pasar
)

eou

dan bisa mempengaruhi keputusan pembelian konsumen untuk membeli produk tersebut.

Dengan banyaknya cafe di Jakarta, seperti La Rocca, De’More, Amyrea, dan masih

uaw uep ueywn

ébanyzii lagi. Membuat persaingan di bidang makanan tersebut berlomba-lomba untuk

= -
‘z’_memlﬁ,rikan kualitas layanan yang terbaik. Terjaminnya kebersihan dalam menyajikan

n
c

gmakagdn atau minuman dan bisa memberikan informasi produk dengan baik dan jelas, maka

konSLg}en bisa memiliki kepercayaan terhadap merek tersebut dan kualitas pelayanan
o9

menjﬂi faktor yang penting untuk terwujudnya keputusan pembelian. Jika perusahaan
=

memi:ﬂ:l.(i pelayanan yang baik dan memiliki reputasi yang baik, akan menimbulkan

kepelgrayaan kepada konsumen, maka konsumen pun akan mempertimbangkan untuk

memlﬂ’;-li produk tersebut .
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EN g

1.2 Identifikasi Masalah

@erdasarkan uraian dari latar belakang masalah di atas, maka peneliti
- T

Etnengigentiﬁkasi beberapa masalah dari penelitian ini sebagai berikut:

|

. Apakah brand image berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen pada
BCC Cafe Kelapa Gading Jakarta?

. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen
pada BCC Cafe Kelapa Gading Jakarta?

. Bagaimana kualitas layanan yang diterapkan oleh BCC Cafe Kelapa Gading
Jakarta?

. Bagaimana brand image BCC Cafe Kelapa Gading menurut pelanggannya?

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

11Ul siny eAuey ynanyas neje uelbeqas dianbuaw buede
llew.oju] uep siusig &EIJ!JSUI) 9 191 1w E}d!

ue
[
()
o

MR-
=
w2
©
=
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=

;Berdasarkan identifikasi masalah diatas, penelitian yang akan dilakukan peneliti
2
emiltki batasan-batasan sebagai berikut :

Q
31 . Apakah brand image berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen pada

BCC Cafe di Kelapa Gading Jakarta?

=

&2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen
)

E, pada BCC Cafe di Kelapa Gading Jakarta?

=)

:Jaquins ueyingaAuaw uep uexmnéueauam ed

0
14 Ig.tasan Penelitian
=
sBatasan Penelitian yang ditetapkan peneliti untuk penelitian ini adalah sebagai
=h
berikﬂ:

g,..l. Objek penelitian ini adalah BCC Cafe di Kelapa Gading Jakarta.

x
) Subjek penelitian ini adalah konsumen yang pernah bertransaksi di BCC Cafe

Kelapa Gading Jakarta.
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konsumen BCC Cafe di Kelapa Gading Jakarta

Easm

nfaat penelitian

enelitian ini memiliki manfaat yang signifikan bagi berbagai pihak yang terkait.

1g.3n

quins uexp‘quuaw uep ueywnueduaw edue) IuLsiny ekiex ynun

€11

@

adalah uraian mengenai manfaat penelitian ini:

. 6
3. Wilayah penelitian ini dilakukan di Kelapa Gading, Jakarta
@. Periode penelitian dimulai dari bulan Oktober 2023 sampai dengan Februari 2024
- T
v 9 =
R Q,
RS
83 . o8
= 51.5 Perumusan Masalah
B2 F =
52 2 =
gg E §3erdasarkan latar belakang masalah yang peneliti uraikan diatas , maka rumusan
5 o O —_—
S w o A
S g-mgseﬂ@ penelitian ini adalah : “Apakah brand image dan kualitas layanan berpengaruh
ga s =
o 3
% %;tegladg) keputusan pembelian konsumen BCC Cafe di Kelapa Gading Jakarta?”
g2 c g
© 53 3
© -1.6 Tujuan Penelitian
> 2 9
23 o 3
20 g =Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai
o o
?, erikug
is =
= “/_’\l Untuk mengetahui pengaruh Brand image terhadap keputusan pembelian
>
: =3
§ ; konsumen BCC Cafe di Kelapa Gading Jakarta
c —
— Q
§ ZQ Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pembelian
~ D
3
5
®
-
2
o
5

1. Manfaat Praktis
a. Bagi Perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan bahan evaluasi bagi
perusahaan agar dapat menerapkan brand image dan kualitas layanan yang
baik untuk meningkatkan keputusan pembelian konsumen BCC Cafe di

Kelapa Gading Jakarta.
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
%mm@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE Um:c:m.m: _Q._:_» dan :Emcm: suatu Bmmm_mj. .
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
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