
BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Ke$si$bukan yang di$mi$li$ki$ ole$h se$ti$ap orang yang ada di$ kota be$sar me$mbuat kafe$i$n 

me$njadi$ salah satu ke$butuhan me$re$ka dalam me$njalankan ke$gi$atan me$re$ka se$hari$-hari$. 

Ke$butuhan akan kafe$i$n te$rse$but se$akan me$njadi$ li$fe $-stlye $ masyarakat di$ kota be$sar. Ke$butuhan 

akan kafe$i$n te$rse$but me$njadi$ pe$luang yang dapat di$ gunakan ole$h para pe$mbi$sni$s untuk 

me$mbuka ke$dai$ kopi$ di$mana ke$dai$ kopi$ yang saat i$ni$ sudah be$rke$mbang dari$ ke$dai$ kopi$ yang 

ke$ci$l dan de$ngan de$sai$n yang se$adanya be$rke$mbang me$njadi$ ke$dai$ kopi$ yang di$ de$si$gn de$ngan 

fasi$li$tas yang nyaman se$hi$ngga para pe$ni$kmat kopi$ dapat me$ni$kmati$ kopi$ de$ngan nyaman. Gaya 

hi$dup yang se$maki$n ti$nggi$ me$mbuat para pe$langgan me$ncari$ dan me$ni$kmati$ se$gala se$suatu yang 

se$dang tre $nd saat i$ni$ di$mana Cafe$ de$ngan fasi$li$tas yang nyaman me$njadi$ salah satu yang 

di$mi$nati$ ole$h pe$langgan. Pada jaman se$karang Cafe$ sudah ti$dak di$gunakan hanya untuk 

me$ni$kmati$ kopi$ saja, cafe$ yang me$mi$li$ki$ fasi$li$tas dan pe$layanan yang bai$k se$ri$ng di$mi$nati$ ole$h 

para pe$ni$kmatnya untuk me$lakukan rapat untuk ke$pe$rluan bi$sni$s, me$njadi$ sarana te$mpat be$lajar 

dan lai$nnya. 

Ke$puasan Konsume$n adalah kondi$si$ di$mana ke$butuhan, ke$i$ngi$nan dan harapan 

konsume$n te$rhadap suatu produk atau jasa se$suai$ de$ngan apa yang konsume$n i$ngi$nkan. Se$ti$ap 

pe$rusahaan akan be$rusaha untuk me$ni$ngkatkan dan juga me$mpe$rtahankan ke$puasan yang 

di$rasakan ole$h konsume$n di$mana konsume$n yang me$rasa puas akan produk atau jasa yang 

di$tawarkan te$ntu akan se$lalu me$nggunakan produk atau jasa yang di$ tawarkan te$rse$but. Maka 

dari$ i$tu pe$rusahaan akan se$lalu be$rusaha me$ni$ngkatkan ke$puasan dari$ konsume$n pe$rusahaan. ada 

be$be$rapa faktor yang dapat me$mpe$ngaruhi$ ke$puasan konsume$n di$mana salah satunya adalah 

kuali$tas pe$layanan yang di$be$ri$kan ke$pada konsume$n 

Kuali$tas pe$layanan i$alah suatu ke$adaan be$rge$rak maju yg be$rkai$tan e$rat de$ngan produk, 

jasa, sumbe$r daya manusi$a. se$rta prose$s dan li$ngkungan yang se$ti$daknya dapat me$me$nuhi$ atau 

malah bi$sa me$le$bi$hi$ kuali$tas pe$layanan yang di$butuhkan. Kuali$tas pe$layanan sangat pe$nti$ng bagi $ 

pe$rusahaan yang be$rge$rak di$ bi$dang pe$mbe$ri$an jasa. Kuali$tas pe$layanan yang bai$k akan 

be$rdampak pada ke$langsungan pe$rusahaan i$ni$. Pe$rusahaan harus me$mbe$ri$kan upaya yang te$rbai $k 

ke$pada para pe$langgannya agar dapat me$njadi$ puas akan pe$layanan yang di$be$ri$kan se$hi$ngga 



pe$langgan pe$rusahaan akan me$njadi$ se$maki$n loyal te$rhadap pe$rusahaan. De$ngan adanya kuali$tas 

pe$layanan yang bai$k te$ntu akan me$mbuat konsume$n me$njadi$ se$maki$n nyaman dalam me$mbe$li $ 

produk atau jasa yang di$tawarkan ke$pada konsume$n yang be$rarti$ ke$puasan dari$ konsume$n 

te$rse$but akan se$maki$n me$ni$ngkat. 

Se$lai$n i$tu, kuali$tas produk juga dapat me$pe$ngaruhi$ ke$puasan dari$ konsume$n di$mana 

kuali$tas produk me$rupakan suatu ke$mampuan produk dalam me$lakukan fungsi$-fungsi$nya, 

ke$mampuan i$tu me$li$puti$ daya tahan, ke$handalan, ke$te$li$ti$an, yang di$pe$role$h produk de$ngan 

se$cara ke$se$luran. kuali$tas produk yang di$pe$rtahankan de$ngan bai$k te$ntu akan me$mbe$ri$kan 

dampak yang bai$k bagi$ pe$rusahaan di$mana produk atau jasa yang di$be$ri$kan me$mi$li$ki$ kuali$tas 

yang bai$k akan me$mbuat konsume$n me$njadi$ se$maki$n te$rtari$k akan produk atau jasa yang 

di$tawarkan ole$h pe$rusahaan se$hi$ngga me$ni$ngkatkan pe$njualan dari$ pe$rusahaan dan juga 

me$mpe$rtahankan se$rta me$ni$ngkatkan ke$puasan dari$ konsume$n pe$rusahaan. 

harga juga dapat me$mpe$ngaruhi$ ke$puasan dari$ konsume$n pe$rusahaan di$mana Harga 

adalah suatu ni$lai$ tukar yang bi$sa di$samakan de$ngan uang atau barang lai$n untuk manfaat yang 

di$pe$role$h dari$ suatu barang atau jasa bagi$ se$se$orang atau ke$lompok pada waktu te$rte$ntu dan 

te$mpat te$rte$ntu. I$sti$lah harga di$gunakan untuk me$mbe$ri$kan ni$lai$ fi$nansi$al pada suatu produk 

barang atau jasa. Harga yang se$suai$ de$ngan produk atau jasa yang di$tawarkan akan me$mbuat 

konsume$n me$njadi$ se$maki$n te$rtari$k akan produk te$rse$but, se$lai$n i$tu konsume$n juga akan me$rasa 

te$rpuaskan ki$ta konsume$n me$ndapatkan produk atau jasa yang se$suai$ de$ngan ke$i$ngi$nan dari $ 

konsume$n namun de$ngan harga yang se$suai$ atau le$bi$h murah dari$ pada e$kspe$ktasi$ dari $ 

konsume$n te$rse$but yang be$rarti$ harga yang se$maki$n murah akan dapat me$ni$ngkatkan ke$puasan 

dari$ konsume$n. 

Coffe$i$ne$ Coffe$e$ me$rupakan salah satu café yang ada di$ kota te$bi$ng ti$nggi$ di$mana café i$ni $ 

sudah be$rdi$ri$ se$jak tahun 2021. café i$ni$ me$mi$li$ki$ be$rbagai$ je$ni$s produk makanan dan mi$num 

de$ngan te$ma dan konse$p yang cukup ke$ki$ni$an. namun pe$njualan dari$ café i$ni$ me$ngalami$ masalah 

di$mana se$jak tahun 2022 hi$ngga tahun 2023 pe$njualan dari$ café i$ni$ me$ngalami$ fluktuasi$ namun 

de$ngan ke$ce$nde$rungan me$ngalami$ pe$nurunan. Me$ski$pun café i$ni$ me$nawarkan be$rbagai$ je$ni$s 

produk makanan dan mi$numan de$ngan te$ma dan konse$p yang cukup ke$ki$ni$an, pe$njualannya 

me$ngalami$ masalah se$jak tahun 2022 hi$ngga 2023 de$ngan ke$ce$nde$rungan me$nurun. Salah satu 

pe$nye$bab utama pe$nurunan i$ni$ adalah se$maki$n banyaknya café pe$sai$ng yang be$rmunculan 

de$ngan konse$p se$rupa atau bahkan le$bi$h i$novati$f, se$hi$ngga pe$langgan le$bi$h te$rtari$k me$ncoba 

te$mpat-te$mpat baru yang me$nawarkan pe$ngalaman be$rbe$da. Se$lai$n i$tu, café i$ni$ juga me$ngalami$ 

kurangnya akti$vi$tas pe$masaran di$ me$di$a sosi$al, yang se$harusnya me$njadi$ salah satu alat promosi $ 

yang e$fe$kti$f untuk me$nari$k pe$rhati$an calon pe$langgan dan me$njaga ke$se$ti$aan pe$langgan lama. 



Kurangnya vi$si$bi$li$tas dan e$ngage$me$nt di$ platform me$di$a sosi$al me$mbuat café i$ni$ ti$dak mampu 

be$rsai$ng se$cara opti$mal dalam me$nari$k pe$rhati$an pasar yang le$bi$h luas dan di$nami$s. Se$lai$n i$tu 

Pe$nurunan pe$njualan di$ Café Coffe$i$ne$ juga di$se$babkan ole$h kuali$tas pe$layanan yang lambat dan 

ti$dak ramah, se$rta rasa makanan yang ti$dak konsi$ste$n dan harga yang mahal di$bandi$ngkan 

pe$sai$ngnya. Pe$nurunan pe$njualan di$ Café Coffe$i$ne$ di$tandai$ ole$h pe$nurunan volume$ pe$njualan, 

be$rkurangnya kunjungan pe$langgan, dan pe$ndapatan yang me$nurun untuk me$motong bi$aya 

ope$rasi$onal, me$nu makanan yang ti$dak popule$r di$hapus. 

Be$rdasarkan urai$an yang di$ je$laskan di$atas maka pe$nuli$s te$rtari$k untuk me$lakukan 

pe$ne$li$ti$an de$ngan judul “ Anali$si$s Ke$puasan Konsume$n Cafe$ Shop Coffi$ne$ Coffe$ di$ Kota Te$bi$ng 

Ti$nggi$, Sumatra Utara”. 

1.2. Rumusan masalah 

Be$rdasarkan urai$an dari$ latarbe$lakang di$atas maka dapat di$si$mpulakan ji$ka rumusan masalaj 

pe$ne$li$ti$an i$n adalah se$bgai$ be$ri$kut: 

1. Bagai$mana pe$ngaruh Kuali$tas Pe$layanan te$rhadap Ke$puasaan Konsume$n pada Coffe$i$ne$ 

Coffe$e$ di$ Kota Te$bi$ng Ti$nggi$? 

2. Bagai$mana pe$ngaruh Kuali$tas Produk te$rhadap Ke$puasaan Konsume$n pada Coffe$i$ne$ 

Coffe$e$ di$ Kota Te$bi$ng Ti$nggi$? 

3. Bagai$mana pe$ngaruh Harga te$rhadap Ke$puasaan Konsume$n pada Coffe$i$ne$ Coffe$e$ di$ 

Kota Te$bi$ng Ti$nggi$? 

4. Bagai$mana pe$ngaruh Kuali$tas Pe$layanan, Kuali$tas Produk dan Harga te$rhadap 

Ke$puasaan Konsume$n pada Coffe$i$ne$ Coffe$e$ di$ Kota Te$bi$ng Ti$nggi$? 

 

1.3 Tinjauan Pustaka 

1.3.1 Kualitas Pelayanan 

Me$nurut Tji$ptono (2014) kuali$tas pe$layanan me$rupakan ti$ngkat ke$unggulan yang di$harapkan 

dan bagai$mana pe$nge$ndali$an te$rhadap ti$ngkat ke$unggulan te$rse$but di$lakukan guna me$me$nuhi $ 

ke$i$ngi$nan pe$langgan. 

Me$nurut Moe$ni$r (2017) faktor-faktor yang me$mpe$ngaruhi$ kuali$tas pe$layanan adalah: 

1. Faktor Ke$sadaran 

2. Faktor Aturan 

3. Faktor Organi$sasi$ 

4. Faktor Pe$ndapatan 

5. Faktor Ke$te$rampi$lan dan Ke$mampuan 

6. Faktor Sarana Pe$layanan 



1.3.2 Kualitas Produk 

Me$nurut Wi$jaya (2015) kuali$tas produk adalah gabungan dari$ be$rbagai$ karakte$ri$sti$k produk 

yang di$hasi$lkan me$lalui$ prose$s pe$masaran, re$kayasa produksi$, dan pe$me$li$haraan, yang 

me$mungki$nkan produk te$rse$but me$me$nuhi$ harapan pe$langgan atau konsume$n. 

I$ndi$kator dari$ kuali$tas produk me$nurut Lupi$yoadi$ (2015), adalah: 

1. Ki$ne$rja (pe$rformance$) 

2. Ke$andalan (re$li$abi$li$ty) 

3. Fi$tur (fe$ature$) 

4. Daya Tahan (durabi$li$ty) 

5. Ke$se$suai$an (conformance$) 

 

 

1.3.3 Harga 

Me$nurut Nana He$rdi$ana A (2015) harga se$cara se$de$rhana di$de$fi$ni$si$kan se$bagai$ se$jumlah 

uang yang di$bayarkan se$bagai$ alat tukar untuk me$ndapatkan barang atau jasa. 

Me$nurut Phi$li$p Kotle$r (2012) te$rdapat 4 i$ndi$kator harga yai$tu : 

1. Daftar harga 

2. Di$skon 

3. Potongan harga 

4. Pe$ri$ode$ pe$mbayaran 

1.3.4 Kepuasan Konsumen 

Me$nurut Fandy Tji$ptono (2015), ke$puasan konsume$n me$rupakan e$le$me$n kunci$ dalam 

pe$mi$ki$ran dan prakti$k pe$masaran mode$rn. Pe$rusahaan dapat me$me$nangkan pe$rsai$ngan ji$ka 

mampu me$nci$ptakan dan me$mpe$rtahankan ke$puasan konsume$n. 

Hawki$ns dan Lonne$y di$kuti$p dalam Tji$ptono (2014) i$ndi$kator ke$puasan konsume$n te$rdi$ri $ 

dari$ : 

1. Ke$se$suai$an harapan 

2. Mi$nat be$rkunjung ke$mbali$ 

3. Ke$se$di$aan me$re$kome$ndasi$ 



1.4 Kerangka Konseptual 

Be$rdasarkan rumusan masalah yang te$lah di$urai$kan di$atas maka dapat di$si$mpulkan ji$ka 

ke$rangka konspe$tual pada pe$ne$li$ti$an i$ni$ adalah se$bagai$ be$ri$kut: 
 

Gambar 1.1 Ke$rangka Konse$ptual 

 

 

1.5 Hipotesis penelitian 

Be$rdasarkan latar be$lakang dan pe$rumusan masalah se$rta ke$rangka pe$mi$ki$ran maka 

hi$pote$si$s dari$ pe$ne$li$ti$an i$ni$ yai$tu : 

H1 : Kuali$tas layanan be$rpe$ngaruh posi$ti$f dan si$gni$fi$kan te$rhadap Ke$puasan Konsume$n te$rhadap 

cafe$shop caffe$i$ne$ coffe$e$ kota te$bi$ng ti$nggi$, sumate$ra utara. 

H2 : Kuali$tas Produk be$rpe$ngaruh posi$ti$f dan si$gni$fi$kan te$rhadap Ke$puasan Konsume$n te$rhadap 

cafe$shop caffe$i$ne$ coffe$e$ kota te$bi$ng ti$nggi$, sumate$ra utara. 

H3 : Harga be$rpe$ngaruh posi$ti$f dan si$gni$fi$kan te$rhadap Ke$puasan Konsume$n te$rhadap cafe$shop 

caffe$i$ne$ coffe$e$ kota te$bi$ng ti$nggi$, sumate$ra utara. 

H4 : Kuali$tas Layanan, Kuali$tas Produk, dan Harga be$rpe$ngaruh posi$ti$f dan si$gni$fi$kan te$rhadap 

Ke$puasan Konsume$n te$rhadap cafe$shop caffe$i$ne$ coffe$e$ kota te$bi$ng ti$nggi$, sumate$ra utara. 
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