
BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 

Kopi$ me$rupakan salah satu komodi$tas di$ duni$a yang di$budi$dayakan le$bi$h dari$ 50 

ne$gara. Se$be$lum kopi$ dapat di$mi$num, kopi$ me$lalui$ prose$s yang panjang, yai$tu dari$ 

pe$mane$nan buah kopi$ yang sudah matang, bi$sa me$nggunakan me$si$n maupun me$nggunakan 

tanagan. Ke$mudi$an kopi$ di$ gi$li$ng me$nggunakan me$si$n sampai$ me$njadi$ be$rondolan,se$te$lah 

i$tu kopi$ di$cuci$ sampai$ be$rsi$h, lalu di$ke$ri$ngkan di$ bawah te$ri$k matahari$ sampai$ kopi$ ke$ri$ng. 

Prose$s se$lanjutnya kopi$ di$sangrai$, se$te$lah i$tu, bi$ji$ kopi$ di$gi$li$ng atau di$haluskan me$njadi $ 

bubuk dan dapat di$mi$num. 

Kare$na ti$nggi$nya pe$rmi$ntaan kopi$ bai$k masyarakat I$ndone$si$a maupun mancane$gara, 

maka Cofe$e$ Shop Re$stu Bunda me$ndi$ri$kan se$buah Coffe$e$shop, di$mana Coffe$e$shop 

te$rse$but de$kat de$ngan kampus UNPRI$ dan Rumah Saki$t Royal Pri$ma. Dalam hal i$ni$, Cofe$e$ 

Shop RE$STU BUNDA me$njadi$ te$mpat be$rkumpulnya dose$n, karyawan, dan mahasi$swa/i$ 

yang suka ngopi$. Coffe$e$shop RE$STU BUNDA me$mi$li$ki$ fasi$li$tas le$ngkap se$pe$rti$ AC, 

Wi$Fi$, ki$pas angi$n, se$rta ruang i$ndoor dan outdoor yang di$le$ngkapi$ de$ngan se$gala 

ke$butuhan. 

Je$ni$s kopi$ yang se$ri$ng di$ mi$nati$ pe$langgan di$ coffe$e$ Shop RE$STU BUNDA adalah 

kopi$ gula are$n, kare$na me$mi$li$ki$ aroma yang le$bi$h me$nye$ngat dan rasa yang le$bi$h mani$s 

di$bandi$ngkan je$ni$s kopi$ lai$nnya.Se$lai$n i$tu, te$rdapat banyak se$kali$ pi$li$han kopi$ yang 

te$rse$di$a di$ Coffe$e$ Shop RE$STU BUNDA, antara lai$n e$xpre$sso, sange$r, long black, 

cappucci$no, coffe$e$ frappucci$no, coffe$e$ latte$, dan masi$h banyak lagi$. 

Harga adalah ni$lai$ uang yang di$te$ntukan ole$h pe$rusahaan untuk me$mbayar barang atau 

jasa yang di$pe$rdagangkan. Harga sangat di$ pe$rhi$tungkan dalam pe$mbe$li$an bi$asanya 

pe$langgan me$nyusuai$kan de$ngan badje$t yang ada. Pe$langgan akan le$bi$h me$mi$li$h 

coffe$e$shop yang me$mi$li$ki$ harga yang le$bi$h murah, dan produk yang be$rkuali$tas atau 

suasana coffe$e$shop yang nyaman dan me$nye$nangkan bagi$ pe$langgan. 

Pe$layanan adalah ti$ndakan atau upaya untuk me$me$nuhi$ ke$butuhan atau ke$i$ngi$nan 

orang lai$n. Tak hanya te$ntang me$mbe$ri$kam yanan produk,usaha i$ni$ juga me$li$batkan aspe$k-

aspe$k se$pe$rti$ ke$ramahan, pe$rhati$an, dan e$mpati$. 



Ke$puasan pe$langgan me$rupakan kunci$ sukse$snya se$buah bi$sni$s.Pe$langgan yang puas 

akan me$lakukan pe$mbe$li$an yang be$rulang-ulang (langganan), yang pada akhi$rnya akan 

me$ni$ngkatkan pe$ndapatan pe$rusahaan 

Be$rdasarkan latar be$lakang pe$rmasalahan yang di$atas, maka pe$nuli$s me$ncoba 

me$ngangkatya ke$dalam judul skri$psi$ de$ngan judul “PENGARUH JENIS KOPI, HARGA 

DAN PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI COFFEE SHOP 

RESTU BUNDA KOTA MEDAN”. 

1.2. Identifikasi Masalah 

 

Adapun i$nde$nti$fi$kasi$ masalah pe$ne$li$ti$an i$ni$, yai$tu: 

1. Je$ni$s Kopi$ be$rpe$ngaruh te$rhadap ke$puasan pe$langgan di$ Coffe$e$ Shop 

RE$STU BUNDA KOTA ME$DAN. 

2. Harga be$rpe$ngaruh te$rhadap ke$puasan pe$langgan di$ Coffe$e$ Shop RE$STU 

BUNDA KOTA ME$DAN. 

3. Pe$layanan be$rpe$ngaruh te$rhadap ke$puasan pe$langgan di$ Coffe$e$ Shop RE$STU 

BUNDA KOTA ME$DAN. 

4. Pe$ngaruh je$ni$s kopi$,harga dan pe$layanaan te$rhadap ke$puasan pe$langgan di$ 

Coffe$e$ Shop RE$STU BUNDA KOTA ME$DAN. 

1.3 Perumusan Masalah 

Adapun pe$rumusan masalah pada pe$ne$li$ti$an i$ni$, yai$tu 

1. Bagai$mana pe$ngaruh je$ni$s Kopi$ te$rhadap ke$puasan pe$langgan di$ Coffe$e$ Shop 

RE$STU BUNDA KOTA ME$DAN? 

2. Bagai$mana pe$ngaruh Harga te$rhadap ke$puasan pe$langgan di$ Coffe$e$ Shop 

RE$STU BUNDA KOTA ME$DAN? 

3. Bagai$mana pe$ngaruh Pe$layanan te$rhadap ke$puasan pe$langgan di$ Coffe$e$ Shop 

RE$STU BUNDA KOTA ME$DAN? 

4. Bagai$mana Pe$ngaruh je$ni$s kopi$,harga dan pe$layanaan te$rhadap ke$puasan 

pe$langgan di$ Coffe$e$ Shop RE$STU BUNDA KOTA ME$DAN? 



1.4 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan pe$ne$li$ti$an i$ni$ adalah untuk: 

1. Me$nguji$ dan me$nganali$si$s pe$ngaruh je$ni$s Kopi$ te$rhadap ke$puasan pe$langgan di$ 

Coffe$e$ Shop RE$STU BUNDA KOTA ME$DAN. 

2. Me$nguji$ dan me$nganali$si$s pe$ngaruh harga te$rhadap ke$puasan pe$langgan di$ 

Coffe$e$ Shop RE$STU BUNDA KOTA ME$DAN. 

3. Me$nguji$ dan me$nganali$si$s pe$ngaruh pe$layanan te$rhadap ke$puasan pe$langgan 

di$ Coffe$e$ Shop RE$STU BUNDA KOTA ME$DAN. 

4. Me$nguji$ dan me$nganali$si$s pe$ngaruh je$ni$s kopi$,harga dan pe$layanaan te$rhadap 

ke$puasan pe$langgan di$ Coffe$e$ Shop RE$STU BUNDA KOTA ME$DAN. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat pe$ne$li$ti$an i$ni$, yai$tu: 

1. Bagi$ pe$ne$li$ti$, se$bagai$ tambahan pe$nge$tahuan dan pe$ngalaman dalam pe$ne$li$ti$an 

di$ Coffe$e$ Shop RE$STU BUNDA KOTA ME$DAN. 

2. Bagi$ pe$ne$li$ti$ se$lanjutnya, se$bagai$ bahan re$fe$re$nsi$ dan pe$luang untuk me$lakukan 

ri$se$t de$ngan vari$abe$l yang be$rbe$da. 

3. Bagi$ pe$rusahaan, se$bagai$ masukan dalam me$mbe$ri$kan fasi$li$tas ke$nyamanan 

pe$langgan yang me$mi$num kopi$ di$ Coffe$e$ Shop RE$STU BUNDA KOTA 

ME$DAN. 

4. Bagi$ Uni$ve$rsi$tas Pri$ma I$ndone$si$a, se$bagai$ tambahan re$fe$re$nsi$ dan daftar pustaka 

yang be$rgun di$ kampus UNPRI$. 

1.6 Teori Tentang Pengaruh Jenis Kopi 

1.6.1 Defenisi Pengaruh Jenis Kopi 

Me$nurut Saputra (2017:98) “Je$ni$s Kopi$ adalah ada e$mpat kopi$ yang te$rke$nal 

yai$tu, kopi$ robusta, kopi$ arabi$ka, kopi$ le$be$ri$ka dan kopi$ e$kse$la” . 

1.6.2 Indikator Pengaruh Jenis Kopi 

Me$nurut Pudji$ Raharo (2020:89) “Faktor yang me$mpe$ngaruhi$ je$ni$s kopi$ 

be$rkuali$tas me$rupakan suatu tantangan bagi$ pe$ngusaha coffe$e$ shop” . 

1. Je$ni$s kopi$ 

2. Pe$nge$lolaan Kopi$ 

3. Kuali$tas Kopi$ 



1.7 Teori Tentang Pengaruh Harga 

1.7.1 Defenisi Pengaruh Harga 

Me$nurut Ari$fi$n (2017:67) “Harga adalah kompe$nsasi$ yang harus di$bayar 

konsume$n de$mi$ me$mpe$role$h produk brang atau jasa” . 

1.7.2 Indikator Pengaruh Harga 

Me$nurut Untoro (2020:46) “ De$fe$ni$si$ harga adalah ke$mampuan yang 

di$mi$li$ki$ suatu barang atau jas yang di$nyatakan dalam be$ntuk uang” . 

1. Ke$te$rjangkauan harga 

2. Ke$se$suai$an harga de$ngan kuali$tas 

3. Daya sai$ng harga 

4. Potongan harga 

1.8 Teori tentang pengaruh pelayanan 

1.8.1 Defenisi pengaruh pelayanan 

Me$nurut Kotle$r (2019:85) “Pe$layanan adalah se$ti$ap ti$ndakan atau 

ke$gi$atan yang dapat di$tawarkan ole$h satu pi$hak ke$pada pi$hak lai$n,yang pada 

dasarnya ti$dak be$rwujud dan ti$dak me$ngaki$batkan ke$pe$mi$li$kan apapun” . 

1.8.2 Indikator pengaruh pelayanan 

Me$nurut Moe$ni$r (2020:16) “Pe$layanan adalah prose$s pe$me$nuhan 

ke$butuhan me$lalui$ akti$vi$tas orang lai$n yang langsun” . 

1. Bukti$ fi$si$k 

2. Re$li$abi$li$tas 

3. Daya tanggap 

4. E$mpati$ pe$layanan 

1.9 Teori tentang kepuasan pelanggan 

1.9.1 Defenisi pengaruh kepuasan pelanggan 

Me$nurut Umar (2021:32) “ Ke$puasan pe$langgan adalah ti$ngkat pe$rasaan 

pe$langgan se$te$lah me$mbandi$ngkan antara apa yang di$te$ri$ma dan harapanya.” 

1.9.2 Indikator pengaruh kepuasan pelanggan 

Me$nurut Oli$ve$r (2018:78) “Ke$puasan pe$langgan adalah pe$me$nuhan yang 

me$nye$nangkan, arti$nya konsume$n me$rasa bahwa konsumsi$nya me$me$nuhi$ suatu 

ke$butuhan, ke$i$ngi$nan, atau se$bagai$nya dan pe$me$nuhan te$rse$but me$nye$nangkan”. 



Harga 

Pelayanan (X3) 

Harga (X2) 

Jenis Kopi (X1) 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

1. Kuali$tas Produk 

2. Kuali$tas pe$layanan 

3. Harga produk 

 

1.10 Kerangka Konseptual 

 

Ke$rangka konse$ptual yang dapat di$gunakan se$bagai$ be$ri$kut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.1. Ke$rangka Konse$ptual 

 

1.11 Hipotesis Penelitian 

Me$nurut Sugi$yono (2019:99) “Hi$pote$si$s di$arti$kan se$bagai$ jawaban se$me$ntara 

te$rhadap rumusan masalah pe$ne$li$ti$n” . 

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: Je$ni$s kopi$ be$rpe$ngaruh te$rhadap ke$puasan pe$langgan di$ Coffe$e$ Shop RE$STU 

BUNDA KOTA ME$DAN. 

H2: Harga be$rpe$ngaruh te$rhadap ke$puasan pe$langgan di$ Coffe$e$ Shop RE$STU BUNDA 

KOTA ME$DAN. 

H3: Pe$layanan be$rpe$ngaruh te$rhadap ke$puasan pe$langgan di$ Coffe$e$ Shop 

RE$STU BUNDA KOTA ME$DAN. 

H4: Je$ni$s kopi$, harga, pe$layanan be$rpe$ngaruh te$rhadap ke$puasan pe$langgan di$ 

Coffe$e$ Shop RE$STU BUNDA KOTA ME$DAN. 


