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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 

Pe$nduduk Indone$sia se$makin padat se$tiap tahunnya. Se$lain se$makin 

padat,pe$nduduk Indone$sia pun se$makin konsumtif dalam me$lakukan transaksi. 

Salah satu ke$giatan konsumtif masyarakat saat ini se$pe$rti konsumsi makanan dan 

be$rkumpul di cafe$.Disisi lain,te$rjadi pula pe$rubahan pola gaya hidup se$pe$rti 

ke$biasaan minum kopi di rumah,se$karang le$bih me$milih untuk minum kopi di 

te$mpat lain se$pe$rti cafe$. Hal te$rse$but me$ndorong se$makin me$ningkatnya 

ke$butuhan akan te$mpat-te$mpat makan dise$rtai de$ngan suasana yang me$ndukung 

untuk be$rkumpul be$rsama de$ngan re$lasi me$re$ka (Je$ssica Orde$lia Kristanto,2011). 

Salah satu bisnis yang be$rke$mbang pe$sat saat ini se$rta me$rasakan ke$tatnya 

pe$rsaingan adalah bisnis kuline$r. Pe$rsaingan yang se$makin kuat ini me$mbuat 

banyaknya bisnis dibidang kuline$r yang me$nghasilkan produk de$ngan je$nis yang 

sama akan te$tapi de$ngan pe$layanan yang be$rane$ka ragam. Fe$nome$na 

me$njamurnya bisnis kuline$r te$rjadi di hampir se$luruh indone$sia. Te$rdapat 

be$rane$ka ragam bisnis kuline$r se$pe$rti warung-warung dan angkringan, rumah 

makan dan cafe$ se$rta re$storan. Salah satu bisnis kuline$r yang saat ini se$dang 

be$rsaing adalah bisnis Cafe$. Cafe$ be$rasal dari kata pe$rancis yang be$rarti minuman 

kopi. Namun se$iring pe$rke$mbangannya, cafe$ bukan hanya se$buah warung yang 

me$njual minuman kopi saja me$lainkan juga me$njual be$rbagai macam olahan 

makanan dan minuman. Di e$ra yang se$makin be$rke$mbang se$karang cafe$ 

me$rupakan salah satu bisnis yang banyak diminati ole$h para pe$laku bisnis. 

Kare$na me$lihat gaya hidup manusia 
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se$karang yang ce$ndrung le$bih me$nyukai untuk makan dan minum di Cafe$ se$rta 

me$njadi salah satu opsi untuk be$rkumpul (Martiana &Apriani, 2019). 

Se$makin ragamnya Cafe$ yang disajikan dan se$makin be$rke$mbangnya 

jumlah Cafe$ di Indone$sia hal ini me$njadi daya tarik pe$nulis untuk me$lakukan 

pe$ne$litian disalah satu Cafe$ yang be$rada di Te$mbilahan yaitu E$llugar Signature$. 

E$llugar Signature$ Cafe$ dike$nal kare$na konse$p te$mpatnya yang e$ste$tik, me$nu yang 

variatif, se$rta pe$layanan yang be$rusaha me$mbe$rikan ke$nyamanan bagi 

pe$ngunjung. Namun, untuk me$mpe$rtahankan loyalitas pe$langgan dan 

me$nciptakan pe$ngalaman yang me$muaskan, se$buah kafe$ tidak hanya harus 

me$ngandalkan de$sain inte$rior atau suasana, te$tapi juga harus me$mpe$rhatikan dua 

aspe$k pe$nting: kualitas produk dan kualitas pe$layanan. 

Kualitas produk me$rujuk pada cita rasa, pe$nyajian, ke$se$garan, dan 

konsiste$nsi dari makanan maupun minuman yang disajikan. Produk yang 

be$rkualitas tidak hanya mampu me$me$nuhi ke$butuhan pe$langgan, te$tapi juga 

me$nciptakan ke$san positif yang me$ndorong pe$langgan untuk ke$mbali. Se$baliknya, 

jika kualitas produk tidak konsiste$n, pe$langgan ce$nde$rung me$ncari alte$rnatif lain 

yang dianggap le$bih me$muaskan. Se$me$ntara itu, kualitas pe$layanan me$ncakup 

sikap ramah pramusaji, ke$ce$patan layanan, ke$te$patan pe$sanan, hingga 

ke$mampuan dalam me$nangani ke$luhan pe$langgan. Pe$layanan yang prima 

me$nciptakan hubungan e$mosional antara pe$langgan dan pe$nye$dia layanan, yang 

se$cara tidak langsung me$me$ngaruhi pe$rse$psi pe$langgan te$rhadap kualitas 

ke$se$luruhan dan ke$puasan yang me$re$ka rasakan. 
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Tabel 1.1 

Data Menu Makanan Ellugar Signature Café 
 

No. Makanan Harga (Rp) 

1. Sate$ Taichan Ayam 15.000,- 

2. Sate$ Taichan Kulit 15.000,- 

3. Indomie$ Kangkung Be$lacan 17.000,- 

4. Nugge$t Gore$ng 10.000,- 

5. Sosis Gore$ng 10.000,- 

6. Mix Platte$r (ke$ntang,nugge$t,sosis) 20.000,- 

7. Pisang Wije$n 10.000,- 

8. Chicke$n Katsu Sambal Kore$k 24.000,- 

9. Chicke$n BBQ 24.000,- 

10. Chicke$n Te$riyaki 24.000,- 

11. Ke$ntang Gore$ng 10.000,- 

Sumbe$r : Data E$llugar Signature$ Cafe$ Te$mbilahan 

Tabel 1.2 

Data Menu Minuman Ellugar Signature Cafe Tembilahan 
 

No. Minuman 

Harga (Rp) 

Hot Cool 

1. Signature$ coffe$e$ - 22.000,- 

2. Cookie$s n‟cre$am vokandios - 28.000,- 

3. Lyche$e$ Te$a - 15.000,- 

4. Ame$ricano 15.000,- 18.000,- 

5. Pandan Te$a - 15.000,- 

6. Sitrusblue$ - 18.000,- 

7. Almond Latte$ 18.000,- 20.000,- 

8. Butte$rscotch 18.000,- 18.000,- 

9. Coffe$ Pandan - 18.000,- 

10. Coffe$ Banana - 18.000,- 

11. Carame$l Latte$ 18.000,- 20.000,- 

12. Haze$lnut Latte$ 18.000,- 20.000,- 

13. Vanilla Latte$ 18.000,- 20.000,- 

14. E$spre$sso 8.000,- - 

15. Affogato - 15.000,- 

16. V60 18.000,- - 

Sumbe$r : Data E$llugar Signature$ Cafe$ Te$mbilahan 



4 

 

 

Tabel 1.3 

Data Karyawan 

No. Fasilitas & Karyawan Jumlah 

1. Jumlah Karyawan 7 Orang 

2. Ruko dan Halaman L:10 Me$te$r,P:25 Me$te$r 

Sumbe$r : Data E$llugar Signature$ Cafe$ Te$mbilahan 

 

Tabel 1.4 

Data Pengunjung 

No. Bulan Jumlah 

1 Januari 80 Orang 

2 Fe$bruari 65 Orang 

3 Mare$t 67 Orang 

4 April 97 Orang 

5 Me$i 80 Orang 

6 Juni 53 Orang 

7 Juli 54 Orang 

8 Agustus 73 Orang 

9 Se$pte$mbe$r 54 Orang 

10 Oktobe$r 75 Orang 

11 Nove$mbe$r 84 Orang 

12 De$se$mbe$r 105 Orang 

Sumbe$r : Data E$llugar Signature$ Cafe$ Te$mbilahan 

Para pe$laku usaha Cafe$ dituntut untuk me$nciptakan strate$gi yang dapat 

me$narik para pe$ngunjung untuk me$ngkonsumsi produk atau layanan yang 

ditawarkan agar mampu be$rsaing dan unggul dibanding pe$saingnya. Para pe$laku 

bisnis Cafe$ harus se$lalu me$lakukan pe$rubahan atau inovasi se$rta me$mbe$rikan 

pe$layanan yang baik agar pe$ngunjung me$rasa se$nang de$ngan produk dan layanan 

yang te$lah me$re$ka konsumsi se$hingga te$rjadinya ke$puasan pada pe$ngunjung. 
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Ke$puasan pe$ngunjung se$nantiasa me$njadi salah satu ke$harusan untuk 

dipe$rhatikan ole$h se$tiap Pe$rusahaan khususnya dibidang kuline$r. Saat ini banyak 

bisnis kuline$r Cafe$ yang se$makin me$mahami arti pe$nting dari ke$puasan 

pe$ngunjung dan me$nyusun strate$gi untuk me$mbe$rikan ke$puasan bagi 

pe$ngunjung.Sclain me$mpe$rhatikan masalah ke$puasan pe$ngunjung pe$nting juga 

untuk me$mpe$rhatikan faktor-faktor lain yang te$rkait agar dapat me$ningkatkan 

ke$puasan pe$ngunjungnya. Faktor-faktor yang paling me$ndorong ke$puasan 

pe$ngunjung ialah kualitas produk dan pe$layanan. Diharapkan para pe$milik atau 

pe$laku usaha,khususnya dibidang kuline$r Cafe$, be$nar-be$nar me$mpe$rhatikan faktor 

pe$ndorong ke$puasan te$rscbut. Hal ini dapat me$nciptakan ke$puasan bagi 

pe$ngunjung se$te$lah me$ngkonsumsi produk atau jasa di suatu pe$rusahaan. 

Be$rsumbe$r pada pe$rmasalahan te$rse$but pe$nulis te$rtarik untuk me$ngamati 

se$rta me$laksananakn pe$ne$litian de$ngan me$nctapkan judul 

pe$nclitian:"PE$NGARUH KUALITAS PRODUK, DAN KUALITAS 

PE$LAYANAN TE$RHADAP KE$PUASAN PE$NGUNJUNG E$LLUGAR 

SIGNATUE$ CAFE$ TE$MBILAHAN”. 

Hasil pe$ne$litian ini diharapkan dapat me$njadi acuan bagi pihak manaje$me$n dalam 

me$ningkatkan strate$gi bisnis dan pe$layanan yang le$bih e$fe$ktif se$rta be$rorie$ntasi 

pada ke$puasan pe$langgan. 

1.2 Rumusan Masalah 

 

Be$rdasarkan latar be$lakang diatas, maka dapat dirumuskan pe$rmasalahan 

se$bagai be$rikut: 

1. Apakah Kualitas Produk Be$rpe$ngaruh Te$rhadap Ke$puasan Pe$ngunjung Pada 

E$llugar Signature$? 
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2. Apakah Kualitas Pe$layanan Be$rpe$ngaruh Te$rhadap Ke$puasan Pe$ngunjung 

Pada E$llugar Sginature$? 

3. Apakah Kualitas Produk dan Kualitas Pe$layanan Se$cara Be$rsamaan 

Be$rpe$ngaruh Te$rhadap Ke$puasan Pe$ngunjung Pada E$llugar Signature$? 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

 

A. Tujuan Penelitian 

Be$rdasarkan rumusan masalah yang te$lah dije$laskan se$be$lumnya, be$rikut 

adalah tujuan pe$ne$litian : 

1. Untuk Me$nge$tahui Pe$ngaruh Kualitas Produk Te$rhadap Ke$puasan 

Pe$ngunjung E$llugar Signature$ 

2. Untuk Me$nge$tahui Pe$ngaruh Kualitas Pe$layanan Te$rhadap Ke$puasan 

Pe$ngunjung E$llugar Signature$ 

3. Untuk Me$nge$tahui Pe$ngaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pe$layanan 

Te$rhadap Ke$puasan Pe$ngunjung Pada E$llugar Signature$ 

B. Manfaat Penelitian 

Hasil pe$ne$litian ini diharapkan dapat me$mbe$rikan masukan bagi pihak- 

pihak yang me$mbutuhkan se$pe$rti : 

1. Bagi Perusahaan 

 

Pe$ne$itian ini diharapkan dapat me$mbe$rikan masukan me$nge$nai tanggaan 

pe$ngunjung me$nge$nai kualitas produk, kualitas harga, dan kualitas pe$layanan di 

pe$rusahaan agar se$lanjutnya me$mbantu pe$rusahaan untuk me$ne$ntukan 

ke$bijakan- ke$bijakan yang paling te$pat guna me$muaskan ke$butuhan pe$ngunjung 

se$hingga dapat be$rdampak pada pe$ningkatan pe$njualan. 
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2. Bagi Masyarakat 

Se$bagai informasi te$ntang produk pada E$llugar Signature$ Cafe$ Te$mbilahan 

dan dapat me$njadi bahan pe$rtimbangan dalam be$ntuk produk. 

3. Bagi Penulis 

De$ngan pe$ne$litian ini pe$nulis be$rharap me$ndapat pe$nge$tahuan 

wawasan,pe$ngalaman, dan pe$nulis dapat me$nge$tahui arti pe$ntingnya pe$ne$rapan 

te$ori yang pe$nulis pe$role$h se$lama kuliah dalam prakte$k pe$rusahaan yang te$rjadi 

se$sungguhnya. 

1.4 Sistematika Penulisan 

Siste$matis pe$nulisan me$rupakan se$buah me$tode$ atau urutan dalam 

me$nye$le$saikan se$buah rise$t, pe$ne$litian, maupun karya tulis, pe$nulisan me$ngurai 

se$cara singkat isi masing-masing bab yang akan dipaparkan dalam lima bab, de$ngan 

siste$matis pe$nulisan : 

BAB I : PENDAHULUAN 

Pada bab ini me$nje$laskan me$nge$nai latar be$lakang masalah dari 

pe$ne$ltian ini, ke$mudian dlanjutkan de$ngan pe$rumusan masalah 

pe$ne$litian. Se$lain itu tujuan dan manfaat pe$ne$litian se$rta siste$matika 

pe$nulisan juga dipaparkan dalam bab ini. 

BAB II : TELAAH PUSTAKA 

Dalam bab ini be$risi te$ntang landasan te$ori yang me$ndasari 

pe$ne$litian ini, tinjauan dari pe$ne$litian te$rdahulu yang re$lavan dan 

dijadikan se$bagai acuan dari pe$ne$litian ini. Dalam bab ini juga 

me$maparkan ke$rangka pe$mikiran yang dije$laskan tujuan pe$ne$litian 

dalam be$ntuk 
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ske$ma, se$rta pe$nge$mbangan hipote$sis yang me$rupakan dugaan 

se$me$ntara te$rhadap jawaban pe$ne$litian. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ini be$risikan pe$nje$lasan me$nge$nai rancangan pe$ne$litian, waktu 

dan te$mpat pe$ne$litian, populasi dan sampe$l yang me$njadikan obye$k 

pe$ne$litian, prose$dur pe$ngumpulan data, ope$rasional variabe$l yang 

digunakan dalam pe$ne$litian, se$rta te$knik analisis data yang digunakan 

untuk me$nguji hipote$sa dalam pe$ne$litian ini. 

BAB IV  : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini me$nde$skripsikan te$ntang pe$ngujian atas hipote$sa, 

pe$nyajian se$rta pe$mbahasan hasil analisa dikaitkan de$ngan te$ori yang 

be$rlaku. 

BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN 

Bab ini be$risi ke$simpulan pe$ne$litian yang dilakukan dan saran yang 

ditunjukan ke$pada be$rbagai pihak yang akan me$lakukan pe$ne$litian 

yang se$rupa. 


