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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pada era globalisasi saat ini khususnya di Indonesia. Perkembangan dunia 

usaha pada saat ini mengalami pertumbuhan yang sangat pesat baik usaha yang 

bergerak di bidang jasa maupun non jasa. Dengan bisnis usaha yang sangat pesat 

membuat para pengusaha berantusias untuk mencari strategi yang tepat dalam 

mengembangkan bisnisnya, agar lebih baik dari pengusaha- pengusaha lainnya. 

Pelaku usaha perlu mencermati perilaku pelanggan untuk mengetahui faktor- 

faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan. 

Pemasaran merupakan proses sosial dan manajerial dimana individu atau 

organisasi dapat memperoleh apa yang mereka inginkan dan butuhkan melalui 

penciptaan dan pertukaran nilai dengan yang lain, (Repi, 2021). 

Ada berbagai macam bisnis yang bisa menjadi peluang usaha yang dapat 

berkembang sangat pesat di Indonesia, salah satunya adalah bisnis cafe. Saat ini 

sudah semakin banyak para pengusaha cafe yang terlibat dalam pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan. Hal tersebut membuat pengusaha cafe 

untuk menerapkan berbagai upaya dan strategi menambah pelanggan baru, 

mempertahankan pelanggan lama, memahami kebutuhan, keinginan, dan 

permintaan para pelanggan. Pengusaha tersebut harus berupaya untuk 

mendapatkan perhatian serta ketertarikan untuk pelanggan, karena mereka 

bersaing dengan pengusaha yang memiliki produk serupa. 

Maka dari itu setiap pengusaha dengan jenis produk serupa harus 

memikirkan cara untuk memenangkan pasar. Salah satu cara untuk 

memenangkan persaingan adalah dengan membuat sesuatu yang berbeda. Untuk 

memenuhi loyalitas dan kepuasan pelanggan kewajiban pengusaha cafe, selain 

sebagai faktor keberlangsungan pengusaha, memuaskan kebutuhan pelanggan 

dapat meningkatkan kelebihan dalam bersaing bagi pengusaha cafe. Upaya yang 

dapat dilakukan adalah mencari strategi yang tepat seperti meningkatkan 

pengaruh harga, kualitas pelayanan, terhadap  kepuasan pelanggan dan loyalitas  

pelanggan yang mempengaruhi keputusan pembelian. Produk yang semakin 
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banyak ditawarkan mengakibatkan perlunya pertimbangan yang dilakukan oleh 

pelanggan dalam melakukan keputusan pembelian. 

Loya llita ls pelalngga ln a lda lla lh komitmen pela lngga ln terhalda lp produk alta lu 

jalsa l ya lng memiliki kekua lta ln hubunga ln antara sikalp relaltive terhalda lp sualtu 

merek dimalna l pelalngga ln dalpat membeli suatu produk atau jasa secalra l 

berulalng (Tjiptono, 2016). Seda lngka ln kepua lsa ln pelalnga ln merupa lka ln respon 

emosional berupal peralsa la ln sena lng da ln lega l kalrenal telalh tercukupi atau 

terpenuhi halsra lt haltinya l setelalh melalkukaln pembelialn sua ltu produk (Keller, 

2007). Perasaan sena lng atau kecewa tersebut terbentuk didallalm diri pelalngga ln 

melallui beberalpa l falktor seperti halrga l, kua llitals pelalya lna ln, kepua lsaln pelanggan, 

da ln loya llitals pelalngga ln ya lng dira lsa lka ln. Yalng menjadi tujuan utalma l alda lla lh 

kepualsa ln pelalngga ln ba lga lima lnal ca lra lnya l pelalngga ln mendalpa ltkaln pelalya lna ln 

ya lng sesuai dengan ha lra lpalnnya l. Terciptanya kepua lsa ln pelalngga ln da lpa lt 

memberikan malnfa lalt, dia lntalra lnya l hubungan a lnta lra l pengusa lha l calfe denga ln 

pela lngga lnnya l menja ldi harmonis, memberikan da lsa lr ya lng ba lik ba lgi pembelian 

ulalng daln terciptalnya lloyallitals pelalnggaln daln kepua lsaln pelalngga ln. 

Pada saat ini, di wilalya lh Bungalh Kalbupalten Gresik seiring dengaln 

berjallalnnya l wa lktu ba lnya lk berdiri calfe mulali kalangan menenga lh salmpa li 

ka llalnga ln a lta ls. Pelaku usa lha l menjadikan wilalya lh Bungah seba lga li peluang 

untuk mendirikan bisnis ca lfe ya lng kekinian dengan target pa lsa lr uta lmal remaljal, 

da ln ada juga l ora lng dewa lsa l. Oleh ka lrena l itu calfe di Bunga lh ha lrus 

memperha ltikaln a lspek- a lspek penunjalng agar pela lngga lnnya l berminalt untuk 

ma lmpir daln nongkrong di calfe tersebut. Da lri beberalpa l calfe di Bunga lh 

mereka l sa lling bersa ling stra ltegi untuk mendalpaltka ln pelalngga ln ba lru serta 

mempertahankan pelalngga ln la lma l. 

Ca lfe Pa lddock Bunga lh design da ln konsep ca lfé sederhalna l berbeda l da lri 

calfe ya lng la linnya l. Konsep denga ln temal circuit balap motor cross ya lng 

minima llis tetalp modern denga ln mengguna lka ln desa lin da ln interior untuk 

mengua ltka ln suasana dalam arena circuit balik indor malupun outdour. Pemilik 

usaha meralncalng sedemikian rupa l agar pela lngga ln da ln ca llon pelalngga ln tertarik 

untuk mengunjungi ya lng dapat meralsalkaln kepua lsa ln tersendiri. Berikut gra lfik 

jumlalh pengunjung Ca lfé Pa lddock Bunga lh 2022-2023. 
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Galmbalr 1.1 Gra lfik Jumla lh Pengunjung calfe Pa lddock Bungalh 

Sumber : Calfe Palddock Bungalh 

Berda lsa lrka ln Gra lfik dia ltals jumlalh pengunjung Ca lfe Pa lddock Bunga lh ya lng 

berdiri dalri talhun 2017 hingga l ta lhun 2024 sempalt menga llalmi Deald Stock  pada 

talhun 2020 sampai ta lhun 2022 karenal terdalmpa lk Pa lndemi covid-19. Jumla lh 

pelalngga ln tertinggi ya litu padal talhun 2017 sebalnya lk 400 pengunjung da ln 

jumlalh pengunjung terendalh ya litu pada ta lhun 2019 dan ta lhun 2022 seba lnya lk 

200 pengunjung. Jikal dilihalt da lri gra lfik tersebut terjaldi penurunaln ya lng tinggi 

da lri talhun 2019 da ln ta lhun 2022. Penurunan jumlalh pengunjung da lpa lt 

dipengaruhi oleh tingkalt kepua lsa ln pela lngga ln da ln loya llita ls pelalngga ln ya lng di 

a lkibaltka ln oleh beberalpal falktor seperti harga daln kuallitals produk. Luma lnaluw 

(2015), menya lta lka ln ba lhwa l ha lrga l mempunyai pera lnaln penting da lla lm proses 

pengambilan keputusaln, harga membalntu para pembeli untuk memperoleh 

produk denga ln malnfa la lt terbaik berdalsa lrka ln kekualta ln da lya l belinya. 

Selain itu, halrga l merupalka ln nilai ma ltal ua lng ya lng diberikan terhaldalp suatu 

produk sesua li denga ln kua llitals da ln ma lnfa la lt ya lng diberikan denga ln dipengaruhi 

oleh falktor-fa lktor psikologis da ln fa lktor-fa lktor lalin ya lng mempengaruhi ha lrga l 

itu sendiri. Untuk mengetahui halrga l ya lng cocok denga ln pelalngga ln perusa lha la ln 

ha lrus melalkukaln penelitialn terlebih dalhulu untuk menentukaln harga ya lng 

sesua li denga ln pelalngga ln agar ma lmpu bersa ling denga ln perusahaan 

lalinnya l, (Lumanauw, 2015). Pela lngga ln mengguna lka ln ha lrga l seba lga li ba lha ln 

pertimbalnga ln dalam menentukaln pembelialn produk, perbalndinga ln kua llitals 

produk denga ln ha lrga l serta l beralpa l besalr penalwa lra ln promosi diskon terha lda lp 

kebutuhan produk ya lng a lka ln dibeli seusai dengan kemalmpualn dalya l beli 

pelalngga ln (Azizah, 2023). 

COVID-19 
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Pengaruh ha lrga l merupa lka ln kecenderungan pelalngga ln untuk 

mengguna lka ln ha lrga l da lla lm memberi penila lialn tentalng kesesua lialn ma lnfa lalt 

produk. Penila lialn terhalda lp halrga l pa lda l suatu malnfa la lt produk dikaltalka ln malha ll, 

murah altalu sedang da lri malsing-malsing individu tida lklalh sama, ka lrena l 

terga lntung da lri persepsi individu ya lng dila ltalrbelalka lngi oleh lingkungan da ln 

kondisi. Dallalm persalinga ln ya lng sa lnga lt ketalt makal hall utalmal  ya lng ha lrus di 

prioritalska ln oleh Calfé Palddock Bungah a lda llalh da lla lm penetapan ha lrga l a lga lr 

da lpalt bersaing da ln menguasai pa lngsa l pa lsa lr. Untuk da lpa lt memperta lhalnka ln da ln 

meningka ltkaln jumlalh pelalngga ln. 

Fa lktor ya lng mempenga lruhi kepualsa ln pelalngga ln sela lnjutnya l adalah 

kua llitals pela lya lna ln. Menurut Ferdinand (2018), kuallitals pelalya lna ln merupa lkaln 

persepsi pelalngga ln ya lng terbentuk da lri penilalia ln pelalngga ln atas keunggula ln 

produk sesua li denga ln kebutuhan da ln keinginan pelalngga ln. Sehingga pela lngga ln 

da lpalt menilali kua llitals produk tersebut yang ditentukan berdalsa lrka ln 

ka lra lkteristik produk, apabilal   pelalngga ln meralsa l pua ls alta lupun tidalk 

pua ls denga ln mengkonsumsi suatu produk tersebut. Kua llitals pela lya lna ln 

sa lnga lt penting untuk diperhatikan, pelalya lna ln ya lng cepat da ln ba lik dalpa lt 

memberikan pelalya lna ln ya lng sa lnga lt memualska ln ba lgi pelalngga ln da ln 

kemungkinan untuk dalteng kembali. Ha ll ini menimbulka ln kepualsa ln tersendiri 

ba lgi pela lngga ln, na lmun apabila seba llikalnya l, jika l pelalya lna ln kurang ba lik a ltalu 

tidak memuaskan, a lpa lla lgi ja luh da lri apa yalng diha lralpkaln akan timbul rasa l 

kecewal, sehingga l membualt pelalnggaln untuk tidalk da ltalng kembali. 

Berda lsa lrka ln wa lwa lnca lral seca lra l langsung bersa lmal pemilik calfe paddock 

bungah da llalm memberikan pelalya lna ln terhalda lp pelanggan, pemilik calfe 

berusalha l memberikan pelalya lna ln ya lng terba lik denga ln cara memintal kritik daln 

saran kepaldal pelalngga ln guna l meningka ltkaln kua llitals pelalya lna ln terhalda lp 

pelalngga ln. 

Dallalm persalinga ln ya lng ketalt makal hall uta lmal da lri keberlangsungan hidup 

da lri bisnis ya lng dijalla lnkaln ditentukan oleh balga lima lna l strategi ya lng 

diguna lka ln oleh Calfe Paddock Bungah a lga lr da lpa lt bertalha ln, bersaing, da ln 

mengua lsa li pa lngsa l pa lsa lr. Sra ltegi sua ltu perusalha laln untuk memualska ln 

kebutuhan para pelalngga ln untuk da lpalt mempertahankan da ln meningkatkan 
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jumlah pela lngga ln harus selalu melalkukaln eva llua lsi terhalda lp kinerja. Ca lfe 

Pa lddock Bunga lh ha lrus menga lma lti perubalha ln perilalku pelalngga ln, sehingga l 

dapat menga lntisipalsi peruba lha ln perilaku pelalngga ln, a lga lr produk ya lng 

ditalwa lrka ln da lpa lt terus la lku terjuall da ln diminalti oleh pelalngga ln. Dalam 

penelitian terdahulu yang dilakukan Yuliana (2018), terdapat perbedaan 

fokus metode penelitian yaitu menggunakan metode deskriptif dan metode 

verifikatif, selanjutnya dalam penelitian Enggarwati (2017), terdapat perbedaan 

variabel yaitu pada variabel citra merek, sedangkan peneliti menggunakan 

variabel harga. Oleh karena itu penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 

variabel intervening sesuai dengan kebutuhan yang dilakukan oleh peneliti yang 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga berpengaruh terhadap Kepuasan 

pelanggan di Cafe Paddock Bungah. Penelitialn awal dengaln jumlalh responden 

seba lnya lk 20 responden padal Ca lfe Palddock Bunga lh diperoleh halsil sebesalr 

48% ba lhwa l ha lrga l ya lng dijua ll oleh calfe malsih dia lngga lp tinggi da lripa ldal calfe 

lalinnya l sertal sebesa lr 41% kua llitals pela lya lna ln di ca lfe palddock bunga lh ma lsih 

kura lng pua ls dibalndingka ln denga ln ca lfe pesaling ya lng ada di wila lya lh bunga lh. 

Kua llita ls pelalya lna ln ya lng diberikan oleh ka lrya lwa ln calfe da llalm melalya lni 

pesa lna ln terhitung lama dikalrenalkaln kuralngnya l SDM calfe ya lng manal halnya l 

memiliki 1 kalryalwa ln. Sehigga l denga ln bebera lpa l permalsa lla lha ln tersebut dapat 

beralkibalt dalam berkuralngnyal kepua lsaln pelalnggaln daln loyallitals pela lnggaln. 

Ha ll ini dalpalt dilihalt da lri semalkin menurunnya l jumlalh pengunjung ca lfe. 

Berda lsa lrka ln ura lia ln dia ltals peneliti tertalrik untuk melalkuka ln penelitialn untuk 

mengeta lhui kepua lsa ln pelalngga ln da ln loya llita ls pelalngga ln. Sehingga l peneliti 

memilih judul “Pengalruh Halrgal, Kuallita ls Pelalyalnaln Terhaldalp Loyallitals 

Pelalnggaln da ln Kepualsaln Pelalnggaln sebalgali Valrialbel Intervening ”. 

1.2 Rumusaln Malsallalh 

Berda lsa lrka ln dengan ga lmba lraln lalta lr belalka lng ma lsa llalh ya lng telah 

dikemukakan, ma lkal Rumusan Ma lsa lla lh ya lng muncul da llalm penelitian ini alda lla lh : 

1. ALpa lka lh va lria lbel halrga l berpengaruh terhalda lp kepualsa ln pelalngga ln di calfe 

Pa lddock Bunga lh? 

2. ALpa lka lh va lria lbel kuallitals pelalya lna ln berpengaruh terhalda lp kepualsa ln 

pelalngga ln di Ca lfe Pa lddock Bunga lh? 
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3. Apakah valrialbel harga berpengalruh terhaldalp loyallitals pelalnggaln 

pela lngga ln di Ca lfe Pa lddock Bunga lh? 

4. Apakah va lria lbel kua llitals pela lya lna ln berpengaruh terhalda lp loya llitals 

pelalngga ln di Ca lfé Pa lddock Bunga lh? 

5. Apakah valrialbel kepualsa ln pelalnggaln berpengaruh terha ldalp loyallitals 

pelalngga ln di Ca lfé Pa lddock Bunga lh? 

6. ALpa lka lh va lria lbel halrga l berpenglruh terhalda lp loya llita ls pelalngga ln melalui 

kepualsa ln pelalngga ln di Ca lfé Pa lddock Bunga lh? 

7. Apalkah va lria lbel kua llitals pela lya lna ln berpengaruh terhalda lp loya llitals 

pelalngga ln melallui kepualsa ln pelalngga ln di Ca lfé Palddock Bunga lh? 

1.3 Tujua ln Penelitialn 

Berda lsa lrka ln rumusan masalah yang telah dikemukakan, ma lkal tujuan ya lng 

ingin dicalpa li dalla lm penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetalhui penga lruh harga  berpenga lruh terhaldalp Kepualsaln 

pelalngga ln di Ca lfe Pa lddock Bunga lh 

2. Untuk mengetahui pengaruh kuallitals pelalya lna ln berpengaruh terhalda lp 

Kepua lsa ln pela lngga ln da ln di Calfe Pa lddock Bunga lh 

3. Untuk mengetahui pengaruh ha lrga l terhalda lp loya llita ls Pelalngga ln di Ca lfe 

Pa lddock Bunga lh 

4. Untuk mengeta lhui penga lruh kua llitals pelalya lna ln terha lda lp loya llita ls 

pelalngga ln di Ca lfe Pa lddock Bunga lh 

5. Untuk mengetahui pengaruh kepualsa ln pelalnngga ln terha lda lp loya llitals 

pelalngga ln di Ca lfe Pa lddock Bunga lh 

6. Untuk mengetahui pengaruh ha lrga l terhalda lp loya llita ls pelalngga ln melallui 

kepualsa ln pelalngga ln di Ca lfé Pa lddock Bunga lh 

7. Untuk mengetahui pengaruh kua llitals pelalya lna ln terhalda lp loya llitals 

pelalngga ln melalui kepualsa ln pelalngga ln di Ca lfé Palddock Bunga lh 

1.4 Malnfalalt Penelitialn 

1. Ba lgi Pemilik Usalhal 

Dapat dijaldikaln malsuka ln da ln sebalga li bahan koreksi untuk focus pada 

Ha lrga l, Kua llitals Pela lya lna ln Berpenga lruh Terhalda lp Kepua lsa ln Pela lngga ln 

da ln Loya llita ls Pela lngga ln sehingga l pelalngga ln berminalt berkunjung kemba lli 
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ke cafe Paddock Bungah da ln seba lga li strategi pemalsa lra ln a lga lr bisa l bertalha ln da ln 

mencalpa li keunggula ln kompetitif dalam persalinga ln bisnis calfé ya lng la linnya l 

khususnya l di da leralh Bunga lh. 

2. Ba lgi Penulis  

Dapat mena lmbalh wawasan keilmualn mengena li pengetalhua ln tenta lng 

Ha lrga l, Kulita ls Pelalya lna ln Berpenga lruh Terhaldalp Kepua lsa ln Pela lngga ln da ln 

Loya llita ls Pela lngga ln bisa l menga lplikalsika ln ilmu ya lng tela lh didalpa lt dibalngku 

kulialh, khususnya l ma lna ljemen operalsiona ll ya lng berfokus padal ma lnaljemen 

kepualsa ln pelalngga ln. 

3. Ba lgi Penulis lalin 

Diha lralpka ln menjaldi sebualh refrensi da ln tambahan informalsi dalam 

pengemba lnga ln alta lu penelitian denga ln topik serupa l ba lgi peneliti sela lnjutnya l 

ya lng tertalrik untuk melalkukaln penelitialn tentalng Harga, Kua llita ls Pelayanan 

Berpengaruh terha lda lp Kepua lsa ln Pela lngga ln da ln Loya llita ls Pela lngga ln. 

1.5 Malnfalalt Teoritis 

1. Ma lnfa lalt Teoritis 

Ha lsil Penelitian ini dihalra lpka ln dalpa lt dijaldika ln sebalga li ga lmba lra ln atau 

sumber informalsi mengenali beberalpal fa lktor-fa lktor ya lng dapat mempenga lruhi 

Kepua lsa ln Pela lngga ln da ln Loya llita ls Pelalngga ln pa lda l Ca lfe Paddock Bungah. 

2. Ma lnfa lalt Pralktis 

a Ba lgi peneliti, halsil penelitia ln ini dihalra lpka ln dapat mena lmbalh literaltur 

untuk literalsi terkalit falktor-fa lktor ya lng dapat mempengalruhi Harga, 

Kua llitals Pelalyalnaln terha ldalp Kepua lsa ln Pelalngga ln da ln Loya llita ls 

Pelalnggaln. 

b Ba lgi a lka ldemisi, halsil penelitia ln ini dihalra lpka ln dapat memberika ln 

talmba lhaln ba lca laln ilmiah ba lgi ma lha lsiswa l Universitas Trunojoyo Ma ldura l 

pada umumnya l, da ln khususnya Ma lha lsiswa l Fa lkulta ls Ekonomi dan Bisnis 

denga ln progra lm studi Ma lna ljemen sehingga l dapat digunalkaln sebalga li 

alcualn dallalm penulisan ka lrya l ilmiah dengan permalsa llalha ln sejenis. 

c Ba lgi pengusa lha l khusus nya l calfe, ha lsil penelitia ln ini dihalra lpka ln dapat 

diguna lka ln seba lga li ba lha ln eva llua lsi piha lk pengusa lha l apa saja ha ll ya lng 

diralsa l kura lng, da ln perlu adanyal evaluasi, perbalikaln da ln pengembalnga ln 
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kedepalnnyal. 

d Ba lgi peneliti selalnjutnya l, ha lsil penelitian ini dihalrpkaln da lpa lt 

diguna lkaln seba lga li sumber referensi da ln informalsi ba lgi penelitialn ya lng 

sejenis. 
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