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I . PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

Sekarang kopi hadir di kehidupan masyarakat yang sudah 

menjadi bagian dari gaya hidup orang Indonesia dan peminat 

kopi semakin bertambah setiap waktu. Oleh karena itu, semakin 

banyaknya peminat kopi maka semakin banyak pula produsen 

yang berinisiatif untuk memproduksi kopi, dan itu menunjukkan 

bahwa persaingan bisnis kopi juga semakin tinggi. Persaingan 

bisnis sudah wajar, namun jangan sampai karena adanya 

persaingan yang ketat suatu perusahaan menjadikan lengah 

terhadap peluang yang ada. Semua bentuk bisnis retail akan terus 

meningkatkan kualitas produknya melalui berbagai hal. Seperti 

bisnis yang dijalankan oleh Pesantren Mukmin Mandiri yaitu 

produk kopi dengan blend doa memiliki ciri khusus yang 

menjadikan nilai lebih pada produk tersebut dan kopi blend doa 

banyak diminati oleh konsumen baik dalam negeri maupun luar 

negeri. 

Meningkatnya penjualan diperlukan dalam menjalankan 

suatu bisnis agar bisa digunakan untuk mengembangkan 
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bisnisnya. Penjualan bisa meningkat kalau pemasarannya 

dilakukan dengan baik dan benar sesuai dengan etika 

pemasarannya. Sebagai seorang produsen juga perlu menjaga 

etika dalam memasarkan produknya, agar konsumen senang 

menerima pelayanan yang diberikan oleh penjual dan bisa loyal 

pada produk yang ditawarkan. Etika adalah ilmu yang berisi 

patokan-patokan mengenai apa-apa yang benar atau yang salah, 

yang baik atau yang buruk, yang bermanfaat atau tidak 

bermanfaat. sedangkan menurut Philip Kotler dalam buku Etika 

Bisnis Islami yang ditulis oleh Muhammad (1997) pemasaran 

merupakan aktivitas perencanaan, pelaksanaan dan pengawasan 

atas program-program yang dirancang untuk menghasilkan 

transaksi pada target pasar guna memenuhi kebutuhan perorangan 

atau kelompok berdasarkan asas saling menguntungkan melalui 

pemanfaatan produk, harga, promosi dan distribusi.  Menurut 

Veithzal Rivai (2001), dkk pemasaran Islami merupakan suatu 

proses bisnis atau salah satu cara dalam memasarkan suatu bisnis 

yang mengedepankan nilai-nilai yang mengagungkan keadilan 

dan kejujuran. Jadi, kalau disimpulkan, etika pemasaran adalah 

aktivitas yang dilakukan sesuai patokan, norma, akhlak seorang 
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tenaga penjual dalam memasarkan produk agar bisa sampai pada 

konsumen. 

Seluruh aktivitas dalam kehidupan seseorang akan 

dipertanggungjawabkan di hadapan Allah. Melakukan transaksi-

transaksi bisnis juga harus dilaksanakan sesuai dengan ajaran 

hukum Islam, yakni seperti apa yang menjadi sifat wajib Nabi 

yaitu Shiddiq, Amanah, Tabligh,Fathonah. Selain itu, juga ada 

penerapan nilai-nilai etika berdagang Rasulullah SAW mulai dari 

cara penampilan, pelayanan, persuasi dan pemuasan terhadap 

konsumen. 

Persaingan semakin ketat antar kompetitor, saling berlomba 

dalam melakukan promosi serta adanya kendala pada biaya 

promosi yang cukup besar membuat Pondok Pesantren Mukmin 

Mandiri harus berfikir untuk mengatur strategi promosi yang 

harus dilakukan dalam operasionalnya. Dalam, melakukan 

pengembangan produk pun tidak selamanya lancar untuk selalu 

bisa melakukan pengembangan terus menerus. Adakalanya, 

ketersediaan bahan baku kopi yang terkadang tidak menentu 

membuat terhambatnya perusahaan dalam melakukan 
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pengembangan produknya agar perusahaan tetap eksis di pasar 

konsumen. 

Menurut Philip Kotler dan Gary Amstrong (2008) dalam 

buku yang ditulis oleh Imam Nurmawan “pengembangan produk 

adalah mengembangakan konsep produk menjadi konsep fisik 

dengan tujuan meyakinkan bahwa gagasan produk dapat diubah 

menjadi produk yang bisa dikerjakan”. 

Produk baru menurut Veithzal Rivai (1997) merupakan 

suatu produk yang pokoknya itu berbeda dengan produk 

sebelumnya yang pernah dipasarkan oleh perusahaann. Para 

pengusaha menganggap bahwa dalam jangka panjang ada 

korelasi positif antara pengenalan produk baru dengan 

peningkatan penjualan total dan laba perusahaan. Pengembangan 

produk baru dapat dikatakan sebagai suatu usaha pencarian 

gagasan untuk suatu barang atau jasa baru, serta melakukan 

konversi ke dalam tambahan lini produk yang berhasil secara 

komersial. Dalam melakukan pengembangan produk perusahaan 

pasti mengalami hambatan baik internal maupun eksternal 

perusahaan dan hambatan tersebut harus bisa dipecahkan oleh 

perusahaan, karena hal tersebut mampu membuat  perusahaan 
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gagal dalam proses pengembangan produk dan mengakibatkan 

perusahaan tidak mampu berkembang dan akan tampil dengan 

produk lamanya yang kemungkinkan sudah berada di tingkat 

kejenuhan dipasar, akirnya perusahaan tidak mampu bersaing 

dengan pesaingnya yang telah mampu mengembangkan 

produknya.   

Strategi promosi dan pengembangan produk erat 

hubungannya dengan keberhasilan perusahaan mempunyai 

peluang untuk mendapatkan konsumen baru semakin banyak. 

Bila konsumen semakin banyak maka penjualan akan meningkat, 

dan itu  semua pastinya produk yang ditawarkan sesuai dengan 

keinginan konsumen. 

Menurut Kotler dan Keller (2009) dalam buku yang ditulis 

oleh Veithzal Rivai, menyatakan bahwa ada delapan proses 

dalam melakukan pengembangan produk baru, yakni pemunculan 

ide, penyaringan gagasan, pengembangan dan pengujian konsep, 

pengembangan strategi pemasaran, pengujian pasar dan 

komersialisasi. Dari semua proses tersebut bagian manajemen 

perlu melakukan pemeriksaan dan pertimbangan kelanjutan 

tahapan proses pada setiap tahapannya. 



6 
 

Keberhasilan perusahaan di masa mendatang tergantung 

pada kemampuan perusahaan dalam menyajikan produk-produk 

yang menarik, kompetitif dan memberikan kualitas sesuai dengan 

kebutuhan masyarakat. Keberhasilan perusahaan  juga bisa 

dicapai bila mempunyai arah pandanganke luar serta selalu 

memonitor keadaan lingkungan yang berubah-ubah dan 

menyesuaikan usahanya dengan melihat peluang-peluang yang 

ada. Inovasi produk hendaknya bisa menjadi strategi prioritas 

perusahaan, karena inovasi memiliki peran di tengah pasar yang 

kompetitif. Oleh karena itu dengan melakukan inovasi produk 

maka pengembangan produk bisa diwujudkan untuk 

meningkatkan penjualan dan pangsa pasarnya. Inovasi yang dapat 

dilakukan perusahaan adalah pembaharuan produk, sebab produk 

menjadi alasan utama seseorang untuk memilih dan membelinya. 

Konsumen akan membeli suatu produk bila produk tersebut 

memiliki nilai lebih dibandingkan produk lainnya. 

Mengkonsumsi kopi telah menjadi salah satu kebutuhan 

dan gaya hidup (lifestyle) masyarakat saat ini. Kedai kopi menjadi 

tujuan yang sangat diminati terutama kalangan muda untuk 

sekedar bersantai atau berkumpul dengan teman. Bukan hanya 
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untuk kalangan muda saja, tetapi kalangan pembisnis pun sering 

menghabiskan waktunya dikedai kopi untuk membahas rencana 

bisnisnya atau untuk bertemu dengan rekan kerjanya. Dari 

banyaknya permintaan akan kopi, membuat para wiraswasta 

tertarik untuk membuka usaha kedai kopi sehingga saat ini 

banyak bermunculan kedai kopi yang membuat persaingan 

semakin ketat. Dalam, menghadapi persaingan yang semakin 

ketat ini pengelolaan kedai kopi dituntut untuk lebih tanggap 

mengetahui apa saja yang menjadi kebutuhan, keinginan serta 

selera konsumen di masa sekarang dan di masa akan datang 

(Setiawan, 2016). 

Kedai Kopi Terserah adalah salah satu contoh kedai yang 

ada di kota Lumajang. Kedai Kopi Terserah muncul ketika tidak 

adanya kedai di kota Lumajang yang menciptakan suasana 

restoran tetapi harganya masih terjangkau. Kedai Kopi Terserah 

mengadopsi budaya masyarakat,sehingga Kedai Kopi Terserah 

mengambil peluang ini. Kedai Kopi Terserah menyajikan 

berbagai minuman dan makanan. Minuman yang laris dibeli 

pelanggan adalah kopi Terserah. Kedai Kopi Terserah juga 

menyediakan fasilitas seperti wi-fi, tempat parkir bagi konsumen 
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yang datang berkunjung ke kedai kopi, dan meeting room. Selain 

itu Kedai Kopi Terserah juga menyediakan fasilitas yang lebih 

dari pada warung kopi lain, yaitu pelanggan dapat menikmati 

minuman dan makanan yang tersedia dengan ditemani layanan 

televisi kabel. Semua fasilitas tersebut ditawarkan oleh Kedai 

Kopi Terserah untuk mencapai tujuan utama mereka yaitu 

kepuasan konsumen. 

Tabel 1.1 Data Penjualan 

No Tahun Jumlah Pengunjung 

1 2015 Rp. 90.340.000 28700 

2 2016 Rp. 85.550.000 13600 

3 2017 Rp. 105.255.000 32600 

 

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen 

setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan 

harapannya (Umar:2005). Seorang pelanggan jika merasa puas 

dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, sangat besar 

kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama. 

Menurut Philip dan Kevin Lane Keller (2007:177). Yang dikutip 
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dari buku Manajemen Pemasaran mengatakan bahwa Kepuasan 

Konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Memuaskan 

kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan. Selain 

faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan memuaskan 

kebutuhan konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam 

persaingan. Konsumen yang puas terhadap jasa pelayanan 

cenderung untuk membeli kembali produk dan menggunakan 

kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali 

dikemudian hari. Hal ini berarti kepuasan merupakan faktor kunci 

bagi konsumen dalam melakukan pembelian ulang yang 

merupakan porsi terbesar dari volume penjualan perusahaan.  

 Salah satu cara untuk mengukur kepuasan konsumen 

menurut Philip Kotler dalam buku Fandi Tjiptono (1996:48) 

mengemukakan 4 metode untuk mengukur kepuasan konsumen, 

yang pertama sistem keluhan dan saran, setiap perusahaan yang 

berorientasi pada konsumen perlu memberikan kesempatan yang 

seluas-luasnya untuk menyampaikan keluh dan saranya, yang 

kedua survei kepuasan konsumen, dengan survei perusahaan akan 
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memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari 

konsumen, yang ketiga ghost shopping, mempekerjakan beberapa 

orang untuk berbelanja atau berperan sebagai konsumen di 

perusahaan pesaing, yang keempat menganalisa pelanggan yang 

menghilang, perusahaan berusaha menghubungi konsumen yang 

telah berhenti membeli atau telah beralih ke pemasok. 

1.2 Perumusan Masalah 

Menurut Philip dan Keller (2007). yang dikutip dari buku 

Manajemen Pemasaran mengatakan bahwa Kepuasan Konsumen 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan 

terhadap kinerja yang diharapkan. Studi yang dilakukan 

(Refdilzon,2016). Yang menjadi rujukan dalam penelitian ini, 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar tingkat 

kepuasan konsumen yang diperoleh dari pembeli yang membeli 

kopi dikafe.  Studi yang dilakukan (Siti,2014) bertujuan untuk 

mengetahui kepuasan konsumen di Trans Jogja menggunakan 

metode CSI (Customer Satisfaction Index). Berdasarkan rujukan 

diatas peneliti merumuskan masalah sebagai berikut: 
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Bagaimanakah menganalisis kepuasan konsumen terhadap kedai 

Terserah di kota Lumajang menggunakan analisis CSI (Customer 

Satisfaction Index)? 

            1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dirumuskan diatas, 

maka diharapkan penelitian ini mempunyai tujuan sebagai 

berikut: 

Untuk mengetahui kepuasan konsumen kedai Terserah di kota 

Lumajang menggunakan analisis CSI (Customer Satisfaction 

Index). 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Berdasarkan tujuan penelitian yang telah dirumuskan di 

atas, maka diharapkan penelitian ini mempunyai manfaat sebagai 

berikut: 

1. Bagi penulis 

Dari hasil penelitian ini, diharapkan mampu memberikan 

masukkan dan dapat meningkatkan penjualan yang berguna bagi 

kedai Terserah di kota Lumajang.  

2. Bagi Almamater/pihak lain 
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Sebagai bahan acuan atau referensi bagi peneliti yang 

mengadakan peneltian dibidang yang sama. 

 

 

 

3. Bagi Peneliti 

Menambah wawasan dan pengalaman nyata dalam meneliti dan 

sebagai sarana meningkatnya daya pikir dan implementasi teori 

dalam bentuk nyata. 




