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PENDAHULUAN 

1.1 Latiar Belakiang 

Paida eria generasi Z cafe atiau coffiee sihop sudaih menjadii salaih saitu temipat yaing nyaman 

bagi kaum muda dan fenomena ini menunjukkan industri coffee shop di Indonesia mengalami 

pertumbuhan yang cukup pesat. Gen Z atau genierasi Z adalaih keloimpok demografis yiang laihir 

antaira tahiun 1997 sampai 2012, ge in Z sendiri juiga termasuk geneirasi yang tumbuh dengan 

tekniologi digital dain intiernet yang siudah mienjadi biagian integral dari kehidupain sehairi-hiari 

dan gen Z juga dikenal sebagai “ digital natives “ karena kebiasaan mereka yang sangat 

bergantung pada teknologi dan media sosial (kompas.com). Seiring berkembangnya zaman, 

kini minum kopi bukan lagi sekeidar kebutuihan, naimun sudaih meinjadi bagiian dairi gaiya hiduip 

masyarakat khususnya dii kalangan anak muda dan pekerja urban. Banyak orang yang memilih 

cofifee shiop bukian haniya unituk mienikmati kiopi naimun juga untuk mendapatkan suasana 

tempat yang nyaman, pelayanan yang baik, dan harga yang terjangkau. Dengan adanya bisnis 

kopi di Indonesia maka banyak muncul coffee shop ternama salah satunya adalah Kopi 

Kenangan. 

Kopi Kenangan adalah salah satu brand coffee shop yang berhasil menarik perhatian 

masyarakat dikenal dengan konsep grab and go, menurut (katadata.co.id 2019) konsep grab 

and go memberikan kemudahan bagi konsumen untuk memesan kopi melalui aplikasi dan 

mengambilnya tanpa mengantre sehingga proses transaksi lebih efisien. Kopi Kenangan 

berhasil membangun citra sebagai coffee shop lokal dengan rasa koipi yanig bierkualitas namun 

hargia tetap terijangkau. Tiidak haniya itiu, Kiopi Kenangan juga berhasil memperluas jejaknya 

dengan berdirinya banyak cabang di Indonesia y iang diidirikan paida tahiun 2017 dian hingiiga 

saat iini berhasil mendirikan lebih dari 800 outlet (kopikenangan.com 2023) di berbagai kota 

tidak hanya itu kopi kenangan terus berinovasi seiring berkembangnya zaman untuk kemajuan 

bisnis tersebut sehingga terciptalah aplikasi khusus untuk pembelian kopi kenangan.  

Hadirnya Kopi Kenangan di kota-kota besar termasuk Kota Medan, menunjukkan 

perkembangan pesat yang terjadi pada brand ini. Di Medan, Kopi Kenangan sudah memiliki 

24 cabang outlet (kopikenangan.com) yang berdiri di lokasi yang strategis. Salah satu 

cabangnya adalah gerai yang terletak di Jalan Gatot Subroto, gerai tersebut ramai dikunjungi 

karena aksesnya mudah dan suasana yang mendukung untuk berbagai aktivitas seperti kerja, 

atau hanya sekedar nongkrong santai. Dalam membangun bisnis coffee shop baniyak hial yaing 

peirlu diperhatiikan uintuk meninigkatkan kualiitas pada produk brand tersebut sialah satiunya 

adailah kuialitas peliayanan, hairga, dian loikasi. 

Parasuraman et al. (dalam penelitian oleh Siregar & Fauzi, 2021), mendefinisikan ku ialitas 

pelayanain sebagai ukura in seijauh maina layanan yanig dibeirikan dap iat memeniuhi hairapan 

pelaniggan. Sementara itu, menurut Yuliana & Pratama (2022), kual iitas pelayianan meliiputi 

keandailan, daiya tanggaip, jaminian, empiati, dain b iukti fisiik (tangible), yang siecara siginifikan 

memengiaruhi kepuaisan pelainggan padia sektor jasa, termasuk industri coffee shop. Studi oleh 

Siregar & Fauzi (2021) dalam Jurnal Ekonomi dan Bisnis menemukan baihwa kualiitas 



pelaiyanan miemiliki pengiaruh posiitif terihadap kepiuasan pelangigan padia sektor minuman kopi 

lokal di Medan. 

Harga merupakan pertimbangan rasional yang digunakan pelanggan dalam menentukan 

pilihan terhadap suatu produk. Menurut Mulyadi dan Wahyuni (2020), harga adalah seju imlah 

uanig yaing dibayarkan pelanggan unituk mempeiroleh manfiaat dairi produik ataiu jaisa. Dalaim 

peneilitian oleh Saputra & Lestari (2023), ditemukan bahwa perseipsi hargia yiang adil dain siesuai 

dengian kuailitas yang diterima sangat berpeingaruh terhiadap tingkat kepuiasan pelaniggan. Hail 

iini menunijukkan bahiwa meskipun koinsumen menyukai suasana atau rasa dari kopi, faktor 

harga tetap menjadi penentu dalam keputusan pembelian. 

Lokasi yang strategis memudahkan akses pelanggan, meningkatkan kenyamanan, dan 

menjadi daya tarik tersendiri bagi konsumen. Menurut Purnamasari & Hidayat (2021), lok iasi 

yiang muidah dijangkau, dekiat denigan pusiat aktivitas, dain meimiliki fasilitas pendukung yiang 

memadai akan memberikan nilai tambah dalam menciptakan pengalaman positif bagi 

pelanggan. Di sisi lain, Sembiring & Wibowo (2022) menegaskan bahwa lokasi memiliki 

pengaruh langsung terhadap frekuensi kunjungan pelanggan, yang akhirnya berdampak pada 

tingkat kepuasan.  

Peneliitian iini bertiujuan unituk meneliti lebih lanjut menigenai faktior-faktoir yiang dapat 

mempengaruhi kepuiasan pelainggan di Kopi Kenangan. Fokus utamanya adalah Kualitas 

Pelayanan, Harga, dan Lokasi, karena tiga aspek ini sering menjadi pertimbangan utama 

pelanggan dalam memilih coffee shop. Dengan mengetahui pengaruh dari masing-masing 

faktor tersebut, diharapkan penel iitian inii dapiat memiberikan gaimbaran yanig jelais menigenai 

stratiegi yanig efekitif dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di industri kopi lokal. 

 

1.2 Rumiusan Maisalah 

1. Apakiah kuialitas pelayianan berpiengaruh siignifikan teirhadap kepuiasan pelanggian dii Kopi 

Kenangan Medan? 

2. Apaikah hariga berpeingaruh signifiikan terihadap kepuiasan pelaniggan dii Kopi Kenangan 

Medan? 

3. Aipakah lokasi bierpengaruh signi ifikan terhaidap kiepuasan pielanggan dii Kopi Kenangan 

Medan? 

4. Apakiah kualitas pelayanan, hariga, dain lokasi secara simultan beripengaruh pada kepuasian 

pelangigan dii Kopi Kenangan Medan? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1. Unituk menganalisis pengariuh kualitais pielayanan terhiadap keipuasan peilanggan. 

2. Untiuk menganalisis pengaruih hariga terhiadap kepiuasan pelianggan. 

3. Untiuk menganalisis penigaruh lokasii teirhadap kepuasian pelangigan. 

4. Untiuk menganalisis piengaruh simultian dari kuailitas pelaiyanan, hargia, dian lokaisi terhaidap 

kepuasian pelanggian. 

 

1.4 Manifaat Penelitian 

Adapun manifaat penelitiian inii adaliah: 

1. Perusahaan Kopi Kenangan 



Diharaipkan dengan adanya penielitian inii, Perusahaan Kopi Kenangan sebagai bahan 

evaluasi strategi pelayanan, harga, dan lokasi dari konsumen mengenai produk dari Kopi 

Kenangan tersebut. 

2. Peneliti 

Dalam penelitiian inii dihiarapkan dapiat menamibah pengetiahuan bagi peineliti teintang 

Pengairuh Kuialitas Pelayianan, Hairga, dain Lokasi terhaidap Kepiuasan Pelainggan. 

3. Peneliti selanjutnya 

Dalaim peneilitian inii dihiarapkan daipat menjadi dasar refierensi baigi mahiasiswa/i 

selanjutnya yanig akain meilakukan peneliitian dengain variabel yang samia. 

4. Bagii Pelaiku Biisnis Lainnya 

Dalam penielitian iini dihairapkan dapat beirmanfaat biagi pelaiku biisnis lain sebagai acuan 

dalam merancang strategi usaha. 

1.5 Lanidasan Tieori 

1.5.1 Kualitias Pelayanian 

 Meinurut Sualaing (2020) Kiualitas Pelayanain adialah konidisi diinamis yaing bierkaitan 

denigan proiduk, jiasa, maniusia, prosies, dian lingkunigan, dimana peniilaian kualitasnya ditenitukan 

padia saiat pemiberian peliayanan. Sedangkan, menurut Mulyapradana, Anjarini, dan Hartono (2020) 

Mereka menjelaskan bahwa kualiitas peilayanan meruipakan kiomponen peniting dialam meimberikan 

pelayianan priima. Kualiitas ini menjadii titiik sentiral bagii periusahaan kareina berpengaruh terhadap 

kepuasian pelanggan, kepiuasan municul ketika pelanggan menerima kuailitas pelaiyanan terbaik 

sesuai denigan kebutuhan dan keinginannya. Parameswari et al. (2022) meniyatakan bahwia kualiitas 

pelayianan h iarus berawal dairi pemahaman terhadap kebiutuhan pelainggan dian beirakhir piada 

persiepsi pelanggain terhaidap layanan yang diterima. Intinya, kualitas pelayanan adalah bagaimana 

pelanggan menilai layanan tersebut, bukan semata dari sudut pandang penyedia. 

Adapiun indikaitor kualiitas pelaiyanan ( Maulii Siagiian, 2020 ) : 

1. Tangiible ( bukti lanigsung ), suatiu kualiitas piada pielayanan yaing memiiliki wujuid dian 

dapiat dilihait secaira langsiung, sepertii temipat inforimasi, ruiang tungigu, dian sebiagainya. 

2. Reliiability ( keaindalan ), suaitu kapiabilitas dairi setiiap peruisahaan daliam memiberi 

layainan yiang sesuiai. 

3. Asisurance ( jamiinan ), suatiu kesiopanan dian pengietahuan peigawai gunia menciptiakan 

kepiercayaan koinsumen. 

4. Responsive ( daya tanggap ), suatu aspek penting dalam kualitas pelayanan karena 

mempengaruhi kenyamanan dan kepuasan pelanggan secara langsung. Semakin cepat 

dan tanggap pelayanan yang diberikan, semakin tinggi kemungkinan pelanggan merasa 

puas.  

1.5.2 Hiarga 

 Meniurut Fanidy Tjiptiono dalaim Diwi Saifitri, (2020) Hairga adailah salahi saitu unisur baiuran 

pemasiaran yiang membierikan pemasuikan atiau pendaipatan baigi peruisahaan, sedanigkan yiang 

lainniya (proiduk, tempiat, proimosi) meniyebabkan timbulniya peingeluaran. Taaili dain Maduiwinarti 

(2024) menyatakan harga adalah harga yang harus dibayar atau ditukarkan oleh konsumen setelah 



memanfaatkan dan memperoileh keuintungan darii siuatu barang aitau jiasa. Sedangkan, menurut 

Asman (2021) hariga aidalah juimlah uiang yiang dibayarikan olieh pelaniggan atias suaitu prodiuk 

tertenitu. Qolbi (2023) mendefenisikan hairga sebagai suatu nilai uaing yanig diteintukan oleh 

peruisahaan siebagai imbalain baraing aitau jasia yaing diperdiagangkan, guina memuiaskan keingiinan 

pelaniggan. 

Meniurut Tonice dain Yioseph (2020) indiikator-indikiator hiarga, yaitiu : 

1. Keterjaingkauan harg ia : Hariga yanig terjiiangkau yaitu ekspektiasi pelianiggan siebeilum 

melangsuinigkan pemibielian. Peilaniggan daipait imenicari proidiuk yianig harga yang 

terjangkau olieih pelaniiggan. 

2. Kiesesuaian hariga deingan mutiu produik : Untiuk prodiuk tertenitu, pelaniggan biasaniya 

tidaik keberatan jika haru is membeili denigan hariga yaing relatiif miahal yanig pentinig 

muitu proiduk yaiing berkiualitas. Tetapi pelaniggan menighendaki harga yang murah 

dengian muitu yanig biaik. 

3. Daiya saiing hairga : Origanisasi mienentukan hiarga juail suaitu prodiuk denigan 

memipertimbangkan hariga prodiuk yaing dijuial oleih peisaingnya sehiingga prodiuk 

merieka bisa bersaiing dii pasiar. 

4. Kesesiuaian hariga denigan manfiaatnya : Pelaniggan cendierung lebih 

mempertimbangkan manfaat dibandingkan hairga prodiuk tetaipi lebiih bersaingkutan 

dengian manfaatniya prodiuk. 

1.5.3 Lokiasi 

 Menurut Novitasari (2023), Liokasi atau tempat adailah salaih saitu unisur mairketing imix atiau 

baurian pemasarain. Lokaisi meirupakan penempaitan prodiuk sediemikian ruipa agiar prioduk biisa 

dibieli konisumen. Lokiasi jiuga meruijuk keipada tempiat usaiha dimaina aktiviitas peruisahaan 

beropierasi, melakiukan berbiagai kegiiatan peirusahaan sepierti produiksi bariang dain jiasa, sertia 

temipat konsumien melakiukan aktiviitas peimbeliannya. Sedangkan, meniurut Riadi (2020) lokasi 

adalah tempat perusahaan beroperasi atau menjalankan aktivitas ekonomi, terutama dalam usaha 

ritel dan merupakan strategi utama bagi kesuksesan usah.  

Menurut Hayat dalam Sarawasti, dkk (2023), indikator dalam menentukan tempat atau lokasi 

sebagai berikut : 

1. Akses ( access ) : merupakan kemudahan untuk mencapai lokasi toko yaing melipuiti : 

a) Lokiasi yainig miudah dijanigkau 

b) Keadaan jalian meniuju loikasi 

c) Waiktu yaing dihabiskan untuk sampai di lokasi 

2. Lalu-lintas ( traffic ) : merupakan lalu lalang pada lokasi toko merupakan suatu 

keuntungan yang memberikan peluang besar adanya impulse buying, begitupun 

sebaliknya. Jika suatu lokasi toko terdapat kepadatian dain keimacetan biisa meinjadi 

hambaitan bagi toko. 

3. Teimpat pairkir : yanig memiliki lahan yang luas dan aman sehingga keamanan 

kendaraan terjamin. 

4. Lingkungan : merupakan lingkungan sekitar lokasi toko atau cafe yang bersih dapat 

memberikan kenyamanan bagi konsumen toko atau cafe 

 



1.7 Kerangka Pemikiran 

Hubungan antar variabel dapat digambarkan seibagai beriikut: 

  

   

   H1 

   

  

 

  

    H2 

 

 

 

 

 

      H3 

1.8 Hipotesis Penelitian 

 

 

 

1.8 Hipotesis Penelitian 

H1: Kualitais pelayianan berpiengaruh positiif terihadap kepiuasan pelaniggan. 

H2 : Hargia berpeng iaruh posiitif terihadap kepiuasan pielanggan. 

H3 : Lokiasi berpengaruh posiitif terhiadap kepuasain pelanggan. 

H4 : Kualiitas pelayainan, hairga, dain loikasi siecara simiultan beripengaruh poisitif terhaidap kepiuasan 

pelanggian. 

Kualitas pelayanan 

             (X1) 

Indikator : Tangible, 

Reliability, Assurance, 

Responsive. 

 

 

 

Harga(X2) 

Indikator : Keterjangkauan 

harga, Kesesuaian harga 

dengan mutu produk, Daya 

saing harga, Kesesuaian 

harga dengan manfaatnya. 

Lokasi(X3) 

Indikator : Akses, Lalu 

lintas, Tempat parkir, 

Lingkungan. 

Kepuasan pelanggan 

(Y) 

Indikator : Kesesuaian 

harapan, Minat berkunjung 

kembali, Kesediaan 

merekomendasikan. 


