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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah Penelitian 

Bisnis kuliner di Indonesia mengalami perkembangan yang sangat pesat. 

Pergeseran kebiasaan masyarakat menjadikan bisnis kuliner mulai dari makanan 

sampai minuman semakin beragam jenisnya. Tingginya kebutuhan hiburan di 

kehidupan masyarakat perkotaan menjadi satu kebiasaan baru yang kini ramai di 

gemari. Mulai dari makanan tradisional yang dikemas dengan cara terkini, hingga 

sampai kepada tempat dengan nuansa modern namun menjual makanan tradisional. 

Masyarakat seperti disuguhkan banyak pilihan untuk memenuhi kebutuhan akan 

hiburan. Tidak hanya makanan, namun juga berbagai macam kuliner lainya seperti 

kopi.  

Kedai kopi kini menjadi salah satu tempat yang sering dikunjungi generasi 

muda di kota-kota besar. Fenomena ini erat kaitannya diberbagai kalangan, baik 

kalangan atas maupun menengah, dengan rentang usia remaja hingga dewasa. 

Bahkan, mengonsumsi kopi menjadi salah satu kegiatan wajib bagi sekelompok 

orang sehingga menciptakan gaya hidup “No coffee, no works”. Adanya perubahan 

perubahan gaya hidup tersebut membuat banyak para pengusaha berlomba-lomba 

untuk membangun usaha kedai kopi. Hal ini terlihat dari peningkatan signifikan 

jumlah kedai kopi dalam beberapa tahun terakhir serta peningkatan jumlah 

konsumsi kopi dalam negeri. Hasil riset yang dimuat dalam artikel Kompas 

menunjukkan pertumbuhan kedai kopi nasional pada tahun 2019 meningkat hampir 

tiga kali lipat,  yang mula-mula 1.083 unit outlet gerai kopi pada tahun 2016, 
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meningkat menjadi 2.937 unit lebih pada tahun 2019, dan angka tersebut akan terus 

bertambah. Hasil riset lain yang dilakukan Toffin menunjukkan pertumbuhan bisnis 

kedai kopi nasional terus meningkat tiga kali lipat. Pada 2016 kedai kopi di 

Indonesia berjumlah 1.000 sementara pada Agustus 2019 mencapai hingga lebih 

dari 2.950 kedai (Toffin Indonesia, 2020). Toffin memperkirakan total keuntungan 

coffee shop di Indonesia mencapai Rp 4,8 triliun. Hal ini menjadi sebuah motivasi 

bagi para perintis usaha untuk membuka kedai kopi mengingat keuntungan yang 

diberikan cukup menjanjikan. Hal ini tidak terlepas dari perkembangan teknologi 

yang kerap kali digunakan di industri kuliner termasuk kedai kopi. 

Perubahan gaya hidup yang kini semakin berkembang dan serba cepat 

dimanfaatkan oleh para pengusaha dan industri kafe untuk beradaptasi dan 

bmengambil peluang bisnis tersebut. Kopi menjadi salah satu minuman yang sudah 

menjadi gaya hidup baru bagi berbagai kalangan muda. Banyaknya anak muda yang 

gemar menikmati kopi sembari beraktifitas menjadikan “ngopi” seakan menjadi 

kegiatan wajib bagi kaum milenial untuk memulai aktifitas ataupun sekedar 

bercengkrama. Kini terjadi transformasi dalam penggunaan coffee shop yang tidak 

hanya untuk sekadar minum kopi tapi juga sebagai bagian dari gaya hidup, dimana 

coffee shop menjadi tempat berkumpul yang banyak diminati, bahkan coffee shop 

menjadi indentitas eksistensi dan symbol prestige bagi masyarakat bisnis 

(Khasali,2010). Pergeseran inilah yang membuat banyak bermunculan coffee shop 

di kota-kota besar bahan sampai ke pelosok daerah. Setiap coffee shop berusaha 

untuk menawarkan produk dan  dengan kelebihan tersendiri dan juga memberikan 

pelayanan terbaik untuk menarik minat pelanggan. Dalam dunia bisnis dengan 
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persaingan ketat, loyalitas pelanggan menjadi satu hal yang sangat dibutuhkan 

untuk keberlanjutan usaha, termasuk coffee shop.  

Saat ini di Singaraja mulai bermunculan coffee shop yang hadir dengan ciri khas 

dan keunikan tersendiri. Beberapa coffee shop yang sedang naik daun di Kota 

Singaraja adalah Yang Headquarters, Panamena, NAU, Manji, Temani Coffee dan 

juga Danke. Semakin banyaknya coffee shop yang berkembang di Kota Singaraja 

semakin ketat pula persainganya. Salah satu cara pemilik coffee shop untuk 

mempertahankan usahanya dan bersaing di pasar coffee shop adalah dengan 

mempertahankan kepuasan pelangganya. Tjiptono (2018), mendefinisikan 

kepuasan pelanggan sebagai perbandingan antara harapan atau ekspektasi sebelum 

pembelian dengan persepsi terhadap kinerja setelah pembelian. Kotler dan Keller 

(2009, p.140) mengatakan bahwa konsumen yang sangat puas biasanya akan tetap 

setia untuk jangka waktu yang lama, serta membeli lagi ketika perusahaan 

memperkenalkan produk baru dan memperbarui produk lama, selain itu ia akan 

membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan produknya kepada orang lain, 

mereka tidak terlalu memperhatikan merek pesaing dan tidak terlalu mementingkan 

harga, mereka juga menawarkan ide produk dan jasa kepada perusahaan, dan biaya 

pelayanannya lebih murah dari pada konsumen baru karena transaksi menjadi suatu 

hal yang rutin. 

Yang Headquarters adalah coffee shop yang telah berdiri sejak tahun 2018. 

Yang Headquarters Singaraja menjadi salah satu coffee shop yang selalu ramai 

dikunjungi oleh pelanggan. Di tahun pertamanya coffee shop ini bernama Yang 

Coffee. Seiring berjalannya waktu, pada pertengahan tahun 2021 Yang Coffee 

berganti nama menjadi Yang Headquarters. Di tahun keempatnya, Yang 
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Headquarters mampu menjadi supplier biji kopi untuk beberapa coffee shop di Kota 

Singaraja. Yang Headquarters memiliki banyak jenis menu yang ditawarkan mulai 

dari makanan dan minuman dengan kopi sebagai menu andalan seperti cold brew 

& manual brew.  

Tabel 1.1 

Laporan Penjualan Coffee Shop Yang Headquarter Singaraja Triwulan Ketiga 

Tahun 2022 

 

 

Berdasarkan Tabel Penjualan Yang Headquarters diatas, dapat dilihat kenaikan 

pada jumlah penjualan. Kenaikan sebesar 5,37 % dari bulan Juli ke bulan Agustus 

dan 14,32% dari bulan Agustus ke bulan September. Hal ini membuktikan bahwa 

Yang Headquarters berhasil menjaga tingkat kepuasan pelanggannya. Yu dan Fang 

(2009) mengemukakan bahwa tingkat kepuasan manusia dapat dilihat dari tingkat 

pendapatannya, mengacu pada hierarki Maslow, seseorang yang cenderung 

berpendapatan rendah akan memilih kualitas produk sebagai faktor utama penentu  

kepuasannya, namun sesorang yang berpendapatan tinggi akan melihat kualitas 

pelayanan sebagai faktor utama penentu kepuasannya. Kepuasan pelanggan pada 
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dasarnya tidak akan bisa terwujud apabila pelanggan belum mencoba dan 

melakukan proses pembelian terlebih dahulu.  

Menurut Tjiptono (2018), kepualsaln pelalnggaln dalpalt dialrtikaln sebalgali 

perbalndingaln alntalral halralpaln altalu ekspetalsi sebelum pembelialn daln persepsi 

terhaldalp kinerjal setelalh pembelialn. Pelalnggaln yalng salngalt puals bialsalnyal alkaln 

tetalp setial untuk jalngkal walktu yalng lalmal, sertal membeli lalgi ketikal perusalhalaln 

memperkenallkaln produk balru daln memperbalrui produk lalmal, membicalralkaln hall-

hall balik tentalng perusalhalaln daln produknyal kepaldal oralng lalin, merekal tidalk terlallu 

memperhaltikaln merek pesaling daln tidalk terlallu mementingkaln halrgal. (Kotler & 

Keller, 2016).  Tjiptono (2007) menguralikaln balhwal kuallitals lalyalnaln aldallalh sualtu 

bentuk upalyal dallalm memenuhi kebutuhaln sertal keinginaln konsumen daln ketepaltaln 

penyalmpalialnnyal dallalm menyeimbalngkaln halralpaln konsumen. Selalin itu, 

Hermalwaln (2018) menyimpulkaln balhwal kuallitals lalyalnaln merupalkaln ralngkalialn 

bentuk istimewal dalri sualtu produksi altalu pelalyalnaln yalng dalpalt memberikaln 

kemalmpualn dallalm memualskaln kebutuhaln daln keinginaln malsyalralkalt. Dallalm hall 

ini, perusalhalaln yalng menyedialkaln lalyalnaln, membutuhkaln interalksi secalral 

lalngsung alntalral pelalnggaln daln pelalku usalhal, falktor dalri perilalku kalryalwaln seperti 

sikalp sertal kealhlialn dallalm menyalmpalikaln informalsi merupalkaln hall terpenting 

yalng menjaldi perbedalaln calral melalyalni yalng balik (Lovelock daln Wirtz, 2011) Oleh 

kalrenal itu perusalhalaln halruslalh memperhaltikaln citral daln kuallitals pelalyalnaln yalng 

merekal miliki untuk diberikaln kepaldal konsumen algalr dalpalt memualskaln konsumen 

sehinggal konsumen melalkukaln pembelialn kemballi. Kuallitals pelalyalnaln daln citral 

merek yalng diberikaln oleh perusalhalaln tentunyal menjaldi falktor yalng dicalri oleh 

palral konsumen demi memenuhi kepualsaln konsumen itu sendiri.  
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Pengertialn kuallitals pelalyalnaln menurut Tjiptono daln Chalndral menyaltalkaln 

balhwal dallalm ralngkal mencptalkaln kepualsaln pelalnggaln, produkyalng ditalwalrkaln 

orgalnisalsi halrus berkuallitals. Istilalh kuallitals sendiri mengalndung berbalgali 

penalfsiraln, kalrenal kuallitals memiliki sejumlalh level universall yalng salmal 

dimalnalpun, kulturall tergalntung sistem nilali budalyal, sosiall (dibentuk oleh kelals 

sosiall ekonomi, kelompok etnis,kelualrgal,temaln sepergalulaln), daln personall ( 

tergalntung prefensi altalu seleral setialp individu). Hall tersebut sepalhalm dengaln 

pendalpalt Prialnsal (2017) kuallitals pelalyalnaln, dimalnal pelalyalnaln meliputi 

senyum,tutur kaltal, geralk-gerik, calral berpalkalialn daln sebalgalinyal. Yalng 

Healdqualrters paldal salalt ini halnyal memiliki saltu oralng balristal, yalng malnal 

menjaldikaln pelalyalnaln kepaldal konsumen yalng tialp halri jumlalhnyal bertalmbalh 

menjaldi kuralng optimall. Dengaln balnyalknyal jumlalh pesalnaln yalng diterimal 

ditalmbalh dengaln intensitals konsumen yalng dalting membualt pelalyalnaln Yalng 

Healdqualalrters diralsal kuralng optimall oleh Sebalgialn konsumen. Kuallitals lalyalnaln 

mendorong pelalnggaln untuk komitmen kepaldal produk daln lalyalnaln sualtu 

perusalhalaln sehinggal berdalmpalk kepaldal peningkaltaln malrket shalre sualtu produk. 

Kuallitals lalyalnaln salngalt krusiall dallalm mempertalhalnkaln pelalnggaln paldal walktu 

yalng lalmal. Perusalhalaln yalng memiliki lalyalnaln yalng superior alkaln dalpalt 

memalksimallkaln performal keualngaln perusalhalaln (Gilbert, dkk 2004). Kuallitals 

lalyalnaln memiliki pengalruh yalng signifikaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln dengaln 

alralh positif. Ini beralrti jikal kuallitals pelalyalnaln meningkalt malkal kepualsaln pelalnggaln 

jugal alkaln meningkalt, daln begitu jugal seballiknyal. Nalmun halsil seballiknyal 

ditunjukaln oleh penelitialn yalng dilalkukal oleh Tresiyal, dkk (2018) yalng menyaltalkaln 
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balhwal tidalk terdalpalt pengalruh dalri valrialble kuallitals pelalyalnaln terhaldalp kepualsaln 

pelalnggaln. 

Selalin kuallitals pelalyalnaln valrialbel lalin yalng mempengalruhi kepualsaln 

pelalnggaln aldallalh citral merek.  Citral merek jugal salngalt penting untuk diperhaltikaln. 

Citral merek daln kuallitals salngaltlalh berperaln penting dallalm menciptalkaln kepualsaln 

pelalnggaln. Menurut Nallalu, dkk (2012) merek paldal halkikaltnyal merupalkaln sualtu 

jalnji penjuall kepaldal konsumen untuk secalral konsisten member seperalngkalt, altribut, 

malnfalalt, daln pelalyalnaln. Produk dengaln kuallitals daln model dalri kemalsaln yalng 

relaltive salmal salalt ini dalpalt memiliki kinerjal daln kuallitals yalng berbedal-bedal di 

palsalr kalrenal aldalnyal perbedalaln persepsi konsumen terhaldalp merek produk tersebut. 

Kualtnyal citral merek di benalk konsumen alkaln menyebalbkaln semalkin kualt ralsal 

percalyal diri yalng diralsalkaln oleh konsumen dallalm menggunalkaln produk yalng 

dibelinyal. Ralsal percalyal diri yalng tinggi ini menalndalkaln balhwal konsumen tersebut 

meralsal puals dengaln produk yalng dibelinyal.  

Menurut Kotler daln ALmstrong (2001:225) bralnd imalge merupalkaln seperalngkalt 

keyalkinaln konsumen mengenali merek tertentu. Kualtnyal bralnd imalge di benalk 

konsumen malkal alkaln menyebalbkaln semalkin kualt ralsal percalyal diri yalng diralsalkaln 

oleh konsumen dallalm menggunalkaln produk yalng dibelinyal. Ralsal percalyal diri yalng 

tinggi ini menalndalkaln balhwal konsumen tersebut meralsal puals dengaln produk yalng 

dibelinyal. Menurut Tjiptono (2011) citral merek aldallalh alpal yalng konsumen ralsal daln 

pikirkaln paldal salalt mendengalr altalu melihalt merek daln alpal yalng konsumen ketalhui. 

Pemberialn altalu penalmbalhaln merek paldal sualtu produk merupalkaln sallalh saltu 

straltegi yalng dalpalt dilalkukaln oleh perusalhalaln. Merek aldallalh balgialn dalri sualtu 

produk daln nilalinyal dalpalt bertalmbalh ketikal sualtu balralng diberi merek. Nalmal 
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merek dalpalt menjelalskaln sesualtu kepaldal konsumen tentalng balgalimalnal mutu dalri 

sualtu produk tersebut. Palral konsumen beralnggalpaln balhwal merek yalng lebih 

terkenall di palsalraln memiliki mutu yalng lebih balgus daln almaln dibalndingkaln dengaln 

merek yalng kuralng terkenall di palsalraln, hall itu dikalrenalkaln sebualh merek yalng 

terkenall bialsalnyal memberikaln informalsi lebih balnyalk daln lengkalp tentalng 

produknyal dibalndingkaln dengaln merek yalng kuralng terkenall di palsalraln (Julialnal, 

dkk, 2018).   

Berdalsalrkaln  halsil  penelitialn  terdalhulu  terdalpalt  halsil  balhwal  kepualsaln tidalk  

haldir  begitu  saljal.  sebalb  diperlukaln  straltegi  dallalm  hall  pengelolalaln  konsumen   

sehinggal   perusalhalaln   alkaln   malmpu   bersaling dengaln palral pesalingnyal. Menurut 

Tjiptono (2015:104) mengungkalpkaln balhwal altribut produk merupalkaln usur-unsur 

produk yalng dialnggalp penting oleh konsumen daln dijaldikaln sebalgali dalsalr 

pengalmbilaln keputusaln. Merek merupalkaln hall yalng penting dallalm menentukaln 

sualtu keputusaln pembelialn. Merek memiliki potensi yalng besalr untuk 

menghalsilkaln keuntungaln lebih balnyalk lalgi bilal perusalhalaln malmpu memalnfalaltkaln 

merek secalral balik daln terus menerus.  Citral merek merupalkaln seperalngkalt 

keyalkinaln konsumen mengenali merek tertentu, seperti alsosialsi yalng tertalnalm di 

memori konsumen. 

Kaljialn literaltur menunjukaln beberalpal halsil penelitialn terdalhulu yalng mengkalji 

pengalruh kuallitals pelalyalnaln daln citral merek terhaldalp kepualsaln pelalnggaln. Nalmun 

halsil penelitialn menunjukaln inkonsistensi. Dengaln kaltal lalin terdalpalt kesenjalngaln 

altalu resealrch galp dallalm litelaltur terkalit hubungaln ketigal valrialbel tersebut. 

Penelitialn yalng dilalkukaln ALrfalndi (2019) balhwal kuallitals pelalyalnaln berpengalruh 

positif dallalm meningkaltkaln kepualsaln pelalnggaln. Nalmun halsil seballiknyal 
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ditunjukaln oleh penelitialn yalng dilalkukal oleh Tresiyal, dkk (2018) yalng menyaltalkaln 

balhwal tidalk terdalpalt pengalruh dalri valrialble kuallitals pelalyalnaln terhaldalp kepualsaln 

pelalnggaln.. Penelitialn yalng dilalkukaln oleh Palludi, S., & Nurchorimalh, S. (2021) 

memperoleh halsil balhwal Citral merek berpengalruh positif daln signifikaln  secalral 

lalngsung terhaldalp kepualsaln pelalnggaln. Nalmun penelitialn yalng dilalkukaln Pralstiwi, 

E. S., & Rivali, AL. R. (2022) memperoleh halsil balhwal Citral merek tidalk berpengalruh 

signifikaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln. 

Dalri kesenjalngaln dallalm penelitialn terdalhulu (resealrch galp) daln kesenjalngaln 

alntalral teori dengaln fenomenal di lalpalngaln yalng terjaldi paldal produk coffee shop 

Yalng Healdqualrters malkal perlu dilalkukaln penelitialn untuk mengkalji “Pengalruh 

Kuallitals Pelalyalnaln daln Citral Merek terhaldalp Kepualsaln Pelalnggaln Coffee Shop 

Yalng Healdqualrters”. 

 

1.2 Identifikalsi Malsallalh Penelitia ln 

Berdalsalrkaln laltalr belalkalng penelitialn dialtals, malkal dalpalt diidentifikalsi 

beberalpal permalsallalhaln yalng tejaldi di Yalng Healdqualrters Singalraljal sebalgali 

berikut: 

1. Penjuallaln paldal Yalng Healdqualrters Singalraljal mengallalmi peningkaltaln di 

triwulaln ke tigal talhun 2022, dikalrenalkaln tingginyal tingkalt kepualsaln 

konsumen. 

2. Jumlalh konsumen yalng setialp halri terus bertalmbalh nalmun kuallitals 

pelalyalnaln di coffee shop Yalng Healdqualrtes Singalraljal menjaldi kuralng 

optimall. 
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1.3 Pembaltalsaln Malsallalh 

Berdalsalrkaln laltalr belalkalng daln identifikalsi malsallalh yalng terjaldi paldal Yalng 

Healdqualrters Singalraljal, malkal peneliti membaltalsi permalsallalhaln penelitialn ini 

sebalgali berikut:  

1. Valrialble penelitialn halnyal terdiri dalri tigal valrialble, terdiri dalri dual 

valrialbel bebals daln saltu valrialbel terikalt. Kuallitals Pelalyalnaln daln Citral 

Merek sebalgali valrialbel bebals, kemudialn kepualsaln pelalnggaln sebalgali 

valrialbel terikalt.  

2. Penelitialn ini dilalkukaln paldal produk Yalng Healdqualrters dengaln subjek 

penelitialn yalitu konsumen produk Yalng Healdqualrters. 

 

1.4 Rumusaln Malsallalh Penelitialn 

Bedalsalrkaln laltalr belalkalng di altals, malkal permalsallalhaln yalng dalpalt dirumuskaln 

aldallalh sebalgali berikut: 

1. ALpalkalh pengalruh kuallitals pelalyalnaln terhaldalp kepualsaln pelalnggaln di Yalng 

Healdqualrters Singalraljal ? 

2. ALpalkalh pengalruh citral merek terhaldalp kepualsaln pelalnggaln di Yalng 

Healdqualrters Singalraljal ? 

3. ALpalkalh pengalruh kuallitals pelalyalnaln daln citral merek berpengalruh terhaldalp 

kepualsaln pelalnggaln di Yalng Healdqualrters Singalraljal ? 

 

1.5 Tujualn Penelitialn 

Bedalsalrkaln rumusaln malsallalh yalng aldal malkal tujualn dalri penelitialn ini aldallalh 

untuk menguji pengalruh: 
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1. Kuallitals pelalyalnaln terhaldalp kepualsaln konsumen di Yalng Healdqualrter 

Singalraljal. 

2. Citral merek terhaldalp kepualsaln konsumen di Yalng Healdqualrter 

Singalraljal. 

3. Kuallitals pelalyalnaln daln citral merek terhaldalp kepualsaln konsumen di 

Yalng Healdqualrter Singalraljal. 

 

1.6 Malnfalalt Halsil Penelitialn 

Halsil dalri penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt memberikaln malnfalalt, aldalpun malnfalalt 

dalri penelitialn ini sebalgali berikut: 

1. Malnfalalt Teoritis 

Halsil penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt menalmbalh walwalsaln daln 

memberikaln malnfalalt sertal memperdallalm ilmu pengetalhualn khususnyal 

paldal bidalng malnaljemen pemalsalraln yalng berkalitaln dengaln kuallitals 

pelalyalnaln daln citral merek terhaldalp kepualsaln pelalnggaln. 

2. Malnfalalt Pralktis  

Halsil dalri penelitialn ini dihalralpkaln nalntinyal dalpalt digunalkaln oleh 

pihalk Yalng Healdqualrters Singalraljal sebalgali talmbalhaln informalsi daln 

pertimbalngaln altalu malsukaln untuk memnentukaln kebijalkaln mengenali 

kuallitals pelalyalnaln daln citral merek terhaldalp kepualsaln pelalnggaln. 

 

 

 

 

 


