
 

1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang 

Menurut Kotler dan Keller (2009) Pemasaran merupakan suatu sistem 

kegiatan bisnis yang di tunjukan untuk merencanakan, menentukan harga, 

mempromosikan, dan mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan 

kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial. Untuk 

mendukung suatu kegiatan pemasaran dalam sebuah perusahaan dibutuhkan 

suatu strategi yang tepat kepada calon konsumen. 

Konsumen merupakan faktor penting untuk bisa terus bersaing dengan 

pesaing-pesaing di bidang usaha sejenis. Untuk bisa mendapatkan kepuasan 

konsumen salah satunya adalah dengan memberikan kualitas pelayanan yang 

baik agar konsumen merasa nyaman dalam menikmati setiap produk yang di 

tawarkan oleh suatu usaha. Menurut Tjiptono (2006) kualitas pelayanan dapat 

diwujudkan dengan memberikan layanan kepada pelanggan dengan sebaik 

mungkin karena kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan, kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan 

pelanggan. 

Selain kualitas pelayanan, harga juga sangat menentukan kepuasan 

pelanggan dalam usaha atau dagang ini, karena besarnya biaya perbaikan yang 

ditetapkan berkaitan dengan tingkat pendapatan yang dimiliki oleh pelanggan. 

Semakin tingginya harga produk akan mengakibatkan pelanggan harus berpikir 

dua kali dalam penggunaan usaha jasa atau perdagangan tersebut, demikian 

sebaliknya apabila harga produk semakin rendah maka pelanggan cenderung 

memanfaatkan usaha jasa atau perdagangan tanpa melakukan pertimbangan 

lebih banyak pernyataan Putra (2012). Hal ini sesuai pernyataan Lupiyoadi 

(2001) bahwa harga merupakan faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan 

konsumen. 

Kepuasan pelanggan juga merupakan aspek yang harus diperhatikan, jika 

pelanggan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan tentu saja akan 

menimbulkan dampak pada loyalitas terhadap perusahaan yang memberikan 

kepuasan tersebut. Kotler (2009) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

adalah hasil yang dirasakan oleh pembeli yang mengalami kinerja sebuah 

perusahaan yang sesuai harapannya. Artinya jika pelanggan telah memiliki 

perasaan puas akan pelayanan yang diberikan, pelanggan tersebut akan menjadi 

pelanggan yang loyal dan tidak akan berpaling pada produk yang lain. 

Pengertian loyalitas pelanggan juga diperkuat oleh pernyataan Tjiptono dan 

Candra (2012) yang menyatakan bahwa loyalitas pelanggan kerap kali 

dikaitkan dengan perilaku pembelian ulang misalnya loyalitas mencerminkan 
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komitmen psikologis terhadap merk tertentu sedangkan perilaku pembelian 

ulang semata-mata menyangkut pembelian merk tertentu yang sama secara 

berulang kali.  

Suatu usaha yang dapat diketahui kualitas pelayanan, harga dan kepuasan 

pelanggannya adalah usaha cafe. Usaha cafe saat ini menjadi salah satu usaha 

yang sedang meningkat pertumbuhannya serta memiliki persaingan yang ketat 

dalam usaha di bidang kuliner. Menurut Budiningsih (2012) cafe atau cape 

adalah suatu restoran kecil yang berada diluar hotel. Cafe memiliki pilihan 

makanan yang sangat terbatas dan tidak menjual minuman yang beralkohol 

tinggi, tetapi tersedia minuman sejenis bir, soft, drink, teh, kopi, rokok, cake 

cemilan dan lain-lain. Budaya datang ke cafe merupakan gaya hidup atau 

kebiasaan tersendiri baik untuk kalangan remaja bahkan orang tua, kebiasaan 

datang dan berkumpul di kedai atau cafe menjadi peluang besar bagi pemasar. 

Seperti di Kabupaten Jember sendiri cafe juga semakin meningkat di daerah 

kota dengan banyak munculnya cafe-cafe baru. Tidak hanya kota saja saat ini 

cafe juga sudah merabah kekecamatan bahkan di desa-desa. Salah satunya di 

Kecamatan Ambulu Kabupaten Jember termasuk daerah yang mengikuti 

perkembangan tren dunia usaha saat ini termasuk bisnis cafe. Ada beberapa 

cafe yang di dirikan di Kecamatan Ambulu seperti di bawah ini: 

 

Tabel. 1.1  

Daftar Usaha Cafe di Kecamatan Ambulu 

No Nama Cafe Alamat 

1 Kampoeng Caffe Jl. Blater,Pontang Krajan, Pontang 

Ambulu 

2 Bosse Cafe (LaRisso) Jl Watu Ulo no 12 Ambulu 

 

3 Dira Cafe and Pool  Jl. Kota Blater, Pontang Krajan, Pontang 

Ambulu 

4 Cafe D’QYU Jl. Raya Suyitman no.167, Sumber, 

Ambulu  

5 Jitu Cafe Jl. Dahlia No.97, Sumberan, Karanganyar, 

Ambulu 

Sumber: Google Maps 
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Berdasarkan Tabel 1.1 diatas banyak cafe yang sudah di dirikan di 

kecamatan Ambulu Kabupaten Jember. Tetapi salah satu cafe yang menarik 

adalah Dira Cafe and Pool karena berbeda dengan cafe-cafe lainnya di Ambulu. 

Dira Cafe and Pool yang ada di Kecamatan Ambulu ini merupakan sebuah 

usaha yang bergerak dalam bidang kuliner yang mengikuti tren kaum milenial 

saat ini. Berdiri pada tahun 2017 dengan pemilik Bapak Ponimin, pemilik 

mendirikan cafe ini karena terinovasi dengan meningkatnya pertumbuhan cafe 

saat ini. Pemilik mengkonsep cafe ini agar berbeda dengan cafe-cafe lain 

dengan memanfaatkan wisata kolam yang sudah berdiri terlebih dahulu 

sebelum adanya cafe, dengan tidak hanya menyediakan makanan dan minuman 

saja tetapi juga menyediakan spot-spot untuk pengunjung berfoto. Namun 

dengan persaingan bisnis cafe yang ada di Ambulu saat ini tentunya pelanggan 

memiliki faktor-faktor yang membuat pelanggan akhirnya berminat datang ke 

Dira Cafe and Pool. Berikut data jumlah pengunjung Dira Cafe and Pool pada 

Tahun 2017-2019 sebagai berikut: 

 

Tabel 1.2 

 Jumlah Pengunjung Dira Cafe and Pool Tahun 2017-2019 

Tahun Target 

Pengunjung 

Realisasi Jumlah 

Pengunjung 

Keterangan  

2017 2000 2805 Stabil 

2018 3000 2600 Menurun 

2019 2600 2505 Menurun 

2020 2500 1452 Menurun  

Sumber: Dira Cafe and Pool Ambulu 

 

 Berdasarkan Tabel 1.2 diketahui bahwa jumlah pengujung Dira Cafe and 

Pool Ambulu 2020, selama 3 tahun terakhir masih belum sesuai target. Hampir 

sesuai target atau stabil di periode 2017 dengan target 2000 pengunjung dan 

jumlah pengunjung sebanyak 2805 pengunjung, serta di tahun 2018 target 

pengunjung di naikkan mengingat ditahun lalu jumlah pengunjung jauh 

melebihi target, di naikkan sebesar 3000 target pengunjung. Ternyata di tahun 

2018 terjadi penurunan jumlah pengunjung menjadi 2600 sehingga tidak sesuai 

target di tahun 2018. Pada tahun 2019 target pengunjung disesuaikan dengan 

jumlah pengunjung pada tahun 2018 dengan jumlah 2600 pengunjung namun di 

periode 2019 jumlah pengunjung tidak sesuai dengan yang ditargetkan dan juga 
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terjadi penurunan kembali dengan jumlah 2505 pengunjung. Pada tahun 2020 

target pengunjung di turunkan sebesar 2500 target pengunjung namun jumlah 

pengunjung tidak sesuai dengan yang di targetkankan dan juga terjadi 

penurunan yang sangat drastis dengan jumlah 1452 pengujung. Dapat 

disimpulkan walaupun terjadi penurunan tetapi jumlah pengunjung setiap 

bulannya masih cukup stabil. Loyalitas pengunjung terhadap Dira Cafe and 

Pool tentunya memiliki faktor-faktor yang mempengaruhi pengunjung tetap 

datang ke Dira Cafe and Pool. Jika penurunan ini berlanjut maka 

mengakibatkan Cafe Dira and Pool mengalami penurunan pendapatan setiap 

tahunnya. Penurunan tersebut dapat dikarenakan oleh berbagai faktor yang 

pertama bisa terjadi karena kualitas pelayanan yang kurang memuaskan 

sehingga berakibat juga terhadap faktor kepuasan pelanggan, dapat juga terjadi 

karena faktor harga yang tidak sesuai dengan keinginan pelanggan. faktor-

faktor tersebut bisa membuat loyalitas pelanggan menjadi menurun, untuk 

mengetahui seberapa berpengaruhnya faktor-faktor tersebut sehingga hal ini 

yang menjadi dasar penelitian ini di lakukan.  

Penelitian tentang variabel kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan juga dilakukan oleh Rangga dan 

Nalendra (2018) memiliki hasil kualitas pelayanan, harga dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian yang sama juga 

dilakukan oleh Bulan (2016) yang memiliki hasil variabel kualitas pelayanan, 

harga dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. penelitian Elaman (2019) mengemukakan bahwa semakin harga 

terjangkau dan kualitas yang sesuai manfaat, maka konsumen semakin loyal 

dan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan karna semakin produk mudah dalam penggunaan maka konsumen 

semakin loyal. Penelitian Firdaus (2014) yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh sposistif dan signifikan terhadap citra perusahaan, citra 

perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

kepuasa pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan, 

harga berpengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Penelitian Rusniati (2016) menunjukan bahwa kualitas produk, dan 

kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung cafe. Sedangkan 

harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung. Selanjutnya harga, 

kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas 

pengunjung cafe. Penelitian Madiawati (2020) menunjukan bahwa variabel 

kualitas pelayanan, harga dan promosi terdapat pengaruh positif dan signifikan 

terhadap variabel loyalitas pelanggan. Penelitian Nursaidah (2016) menunjukan 

bahwa variabel kualitas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan berpengaruh 
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positif terhadap variabel loyalitas pelanggan. Penelitian Saidah (2019) 

menunjukan bahwa variabel kualitas layanan dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian Mashariono (2019) 

menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan, harga, dan lokasi berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian Pongoh (2014) 

secara simultan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk dan 

harga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. kualitas pelayanan dan 

kualitas produk secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan tetapi 

variabel harga tidak berpengaruh. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan fenomena diatas, serta penelitian terdahulu yang menjadi 

rujukan dalam penelitian ini yaitupenelitian yang dilakukan oleh Rangga dan 

Nalendra (2018) memiliki hasil kualitas pelayanan, harga dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian yang sama juga 

dilakukan oleh Bulan (2016) yang memiliki hasil variabel kualitas pelayanan, 

harga dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. penelitian Elaman (2019) mengemukakan bahwa semakin harga 

terjangkau dan kualitas yang sesuai manfaat, maka konsumen semakin loyal 

dan kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan karna semakin produk mudah dalam penggunaan maka konsumen 

semakin loyal. Adanya variabel hasil penelitian terdahulu maka studi ini 

merumuskan masalah penelitian: 

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan Dira Cafe and Pool ? 

2. Apakah harga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Dira 

Cafe and Pool ? 

3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan Dira Caffe and Pool ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan pada Cafe Dira and Pool.  

2. Untuk mengetahui pengaruh signifikan harga terhadap loyalitas 

pelanggan pada Dira Cafe and Pool. 

3. Untuk mengetahui pengaruh signifikan kualitas pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan pada Dira Cafe and Pool. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

a. Aspek Teoritis 

Penelitian ini di harapkan memberi manfaat dalam ilmu pemasaran 

terutama mengenai dampak kualitas pelayanan, harga, dan kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

b. Aspek Praktis 

Memberi informasi berbagai faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas 

pelanggan terhadap cafe. Sehingga pihak pemilik cafe dapat menentukan 

prioritas perbaikan kualiatas pelayanan, harga dan kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan. 

c. Civitas Akademisi 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan daftar bacaan untuk menambah 

pengetahuan dan wawasan, khususnya civitas akademisi di lingkungan 

Prodi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Jember dan untuk dapat menjadi acuan untuk peneliti 

lainnya.


