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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 LatarnBelakang 

Pemasaran berperan vital baginperusahaan perdagangan dan jasa. 

Menjaga keunggulan,nmeningkatkan kualitasnprodukndan layanan dengan 

mennerapkan strateginpemasaran yangnmenarik dan ketepatan harga 

berdasarkan sasaran bisnis merupakan cara untuk mempertahankan 

kelangsungan bisnis. Selainnitu, perusahaannjasa tak juga ketinggalamn 

menjaga kualitas layanan. Di sisi lain, suasana tak kalah penting guna 

menjaga eksistensi perusahaan mereka. Manajemen pemasaran menurut 

Daryanto, 2011 (dalam Sumarsid, 2020) [1] merupakannproses sosial serta 

manajerian dimananindividu dannkelompok mendapatkan kebutuhan juga 

keinginan merekandengan menciptakannmenawarkan dannbertukar sesuatu 

yangnbernilai satunsama lain.  

Padanera kompetisi yangnbegitu ketat ini, produk dan mereknbaik 

dagangnmaupun jasa yang bersaing semakin menjamur. Hal tersebut dapat 

diartikan bahwa konsumen leluasa dalam menentukan pilihan mereka, 

khususnya dalam bidang jasa. Menurut Lupiyoadi, 2013 (dalam Tri Indiarti 

2017), dalam khasus, perusahaan berperan sebagai pemberi pengalamn baru 

bagi konsumen. Sehingga hal ini menjadi sebuah tantangan yang mau tidak 

mau harus dihadapi oleh perusahaan. Sebagiannbesar produknjasa yang 

abstrakndan tidaknterwujud, beraspek yang beroperasi sekitar intinperusahaan 
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menjelma sebagai bahannpertimbangannkonsumen. Lingkungan tempat 

penyampaian jasa (servicescape) berlokasi merupakan salah satu aspek 

pertimbangan konsumen. Peningkatan proporsi nilai harus dilakukan seiring 

dengan meningkatnya ekspektasi konsumen, serta ketatnya persaingan. 

Eksistensi coffeee atau Coffee Shop merupakan salah satu contoh 

bisnis yang mengalami persaingan ketat di Mojokerto telah 

menjadinpemandangannsehari-hari khususnyanbagi kalagan mahasiswa. Salah 

satu coffeee atau Coffee Shop di Mojokerto yang menarik perhatian saya 

adalah coffeee atau Coffee Shop Bersaudara, berlokasi di Jl. Kuwung, 

Mergelo, Meri, Kec. Magersari, KotanMojokerto, Jawa Timur 61315. 

Intensitas keseharian pengunjung selalu ramai pada malam hari. Selainnitu 

coffeee atau Coffee Shop Bersaudara merupakan titik kumpul maupun 

“markas” bagi bermacam-macam komunitas di Mojokerto. Event-event atau 

konser musik telah menjadi magnet bagi Coffee Shop Bersaudara untuk 

menarik pelanggan. Dari factor yang dirasa membuat ketertarikan pada 

pengunjung tersebut, peneliti bertujuan melakukan penelitian di coffeee atau 

Coffee Shop Bersaudara tentang factor-faktor yang dirasa memengaruhi 

konsumen untuk berkunjung. 

Menurut Alma,2004 (dalam Pedhy pradana,2017) [2] Harga 

menurupakan jumlahnuangnyang akan disepakati calonnpembeli dannpenjual 

untuknditukar dengannbarang ataunjasa dalam transaksi dengan keputusan 

pembeli.  
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Harganmerupakan salahnsatu factor penentundalam pemilihannmerek 

yangnberkaitan dengannkeputusan pembeliannkonsumen Ketikanmemilih 

diantaranmerek-merek yangnada konsumennakan mengevalusi hargansecara 

tidaknlangsung dengannmembandingkan beberapanstandar hargansebagai 

referensinuntuk melakukanntransaksi pembelian. Harga termasuk salahnsatu 

unsurndalam baurannpemasaran yangnmempunyai peranannpenting bahkan 

saatnmenentukan keberhasilannsuatu pemasaran. 

Tjiptono dan chandra,2016 (dalam Risky satria Akbar 2020)[3] 

berpendapat bahwa kwalitas perlayanan sebagai parameter tingkat layanan 

yangndiberikan mampunterwujud sejalan dengan harapan pelanggan.  

Kotler & Keller 2016 (dalam Henny Armaniah, 2019)[4] kepuasan 

sejalan dengan ketidakpuasan. Hal ini berarti responnpelanggan terhadap 

evaluasindan ketidaksesuaian yangndirasakan antaranharapan sebelumnya.dan 

kinerja akual produknyang dirasakannsetelah pemakaian jadi, nkepuasan 

merupakan suatuntanggapan emosionalnyang diarahkan pelanggannpada saat 

merekanmenikmati penggalaman menggunakannatau mengkonsumsinproduk 

atau jasa. Denganndemikian kepusannpelanggan merupakan evaluasinpasca 

pembelian, ndimana alternatifndibeli minimalnsama atau melebihinharapan  

pelanggan. Berdasarkannpengertian tersebut, nmaka kepusan adalah tinggkat 

perasaannseseorang setelahnmembandingkan kinerjanatau hasil yangndia 

rasakan dengannharapannya. Menurut Kotler dannKeller 2016 (dalam Henny 

Armaniah 2019)[4] kepuasaan pelanggan adalah ”a person feeling of pleasure 

orndisappointmentnresulting from comparing a product’snreceived 
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performancen (or outcome) in relationsnto the person’s expectation. Perasaan 

senangnataunkecewa seseorangnsebagai hasil darinperbandingan antara 

presentasi ataunproduk yangndirasakan dannyang diharapakan. Jika.kinerja 

produk kurang dari harapan pelanggan maka pelanggan merasa tidak 

puas,pelanggan merasa puas jikankinerja melebihi harapan,pelanggan akan 

merasa puas atau senang. Kepuasan konsumenndibentuk melaluinkeseluruhan 

perasaannatau perilakunseseorang tentangnsebuah produknatau jasansetelah 

membelindan mengkonsumsinya. Kepuasannkonsumen akannterpenuhi 

apabila prosesnpenyampaian jasa darinpemberi jasa kepadankonsumen sesuai 

dengan apanyang dipersepsikannoleh konsumen. Pelanggannyang sangat 

terpuaskannkemungkinan besar akanntetap setia walaupun mendapatkan 

penawarannyang menarikndari perusahaannpesaing. Sehingga dengannadanya 

kepuasan dalamndiri konsumen membuatnmereka untuk loyalndengan produk 

atau jasanyang ditawarkan. 

Loyalitas konsumennseperti mana diketahuinbahwa diketahui bahwa 

sasarannasal suatu usahanadalah buat membangunnpara pelanggan merasa 

puas, nterciptanya kepuasannbisa menyampaikan beberapanmanfaat, diantara 

lain ikatannsekitar perusahan lewatnpelanggan menjadi serasinuntuk 

memberikan Fundamental baik untuknmengurangi dan menciptakannkesetian 

terhadap merekanserta mebuat suatunrekomendasi berasal verbalnke lisan 

(word of mout) yangnmenguntungkan bagi perusahaannmenurut Tjiptono 

dalam (Dewa Tegar,2022)[5] loyalitasnpelanggan artinya prasetianpelanggan 

terhadap suatunmerek,serta pemasok berdasarkannsifat yang sangat positif 
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padanpembelian jangka Panjang. ndalam penafsiran mampu diartikannbahwa 

kepatuhan terhadapnmerek diperoleh sebab nadanya kombinasinasal kepuasan 

dan keberatan.sedangkan kepuasannkonsumen tadinhadir dari beberapankabar 

kinerja perusahan untuknmenyebabkan kepuasan tadindengan meminimalkan 

keluhannsebagai akibatnya diperolehnpembelian jangka Panjangnyang 

dilakukan konsumen. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, maka penulis mengambil judul 

“PENGARUHnHARGA DANnKUALITAS PELAYANANnTERHADAP 

LOYALITAS KONSUMENnPADA COFFEE SHOPnBERSAUDARA DI 

MOJOKERTO”  

 

1.2 Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah yang ada pada penelitan ini sebagai berikut : 

1. Apakah harga berpengaruhnpositif terhadap loyalitasnpelanggan pada 

coffee shop bersaudara ? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruhipositif terhadap loyalita pelanggan 

pada coffee shop bersaudara? 

3. Apakah secara bersamaankualitas pelayananidan harga berpegaruh positif 

padailoyalitas pelanggan pada coffee shop bersaudara  

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Adapunitujuan penelitan yang ada pada penelitianiiniiadalah sebgai berikut :  
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1. penelitiannininbertujuan untuknmengetahui harga berpengaruhnpositif 

terhadap loyalias pelanggannpada coffee shop bersaudara  

2. penelitiannini bertujuan untuknmengetahui apakah kualitas pelayanan 

berpengaruhnpositif terhadap loyalitasnpelanggan pada coffee shop 

bersaudara   

3. penelitiannini bertujuan untuknmengetahui apakahnpelayanan dannharga 

secara simultannberpengaruh positifnterhadap loyalitasnpelanggan pada 

coffee shop bersaudara  

 

1.3 ManfaatnPenelitian 

1. Manfaat Teoristik 

Dapatnmemberikan tambahan informasinsecara teori pada penelitian yang 

sesuaindengan judul penelitiannyang serupa terutamanmengenai harga, 

dan kualitasnpelayanan yang dapatnmemberikan pengaruh terhadap 

loyalitasnkonsumen dengannkepuasan konsumen. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Perusahaan/Coffee Shop Bersaudara 

Dengannadanya penelitain ini, diharapkanndapat digunakan 

sebagainacuan dan pertimbangannuntuk meningkatkannkepuasan 

konsumenndannkesetiaan pelangganndari Coffee Shop Bersaudara. 

b. BaginUniversitas 
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Dengannadanya penelitan inindiharapkan agar UniveristasnIslam 

Majapahit memiliki tambahannreferensi dan koleksinkepustakaan dalam 

bidang manajemennpemasaran. 

 

c. Bagi Penulis 

Sebagainbahan kajian ilmiahndari teori yangnpernah diperoleh untuk 

diimplementasikanndi lapangan kerja. Selain itunjuga menjadi 

kesempatan bagi penulisnuntuk mengetahui faktor-faktornapa saja yang 

berpengaruhnterhadapnloyalitasnkonsumen.
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