
1

BABI

PENDAHULUAN

1.1LatarBelakang

Padasaatinibanyaksekalikemajuandanperubahanyangterjadi

dalam duniabisnis,perubahanpadaduniabisnisditandaidengangayahidup

dankemajuanteknologiyangsemakincanggih.Sehinggapemasaranmenjadi

sangatdiperlukanuntukmendorongkemajuanbisnis.menurutRemiasadan

Lukman(2007),padasaatinirestoranataupuncafemenjadipergeseran

fungsiyang lebih sering digunakan untuk berkumpul,bersosialisasidan

bertukarpikiran.Sehinggadapatdikatakankebiasaanmakandanminum di

luarrumah telah menjadibagian yang tak terpisahkan darikehidupan

masyarakatmodern.

Makakondisiinilahyangmenjadikanrestoransemakinbertambah,

denganbermunculnyausahakulineryangdimulaidariskalakecilseperti

warungdancafetenda,bisnismakananberskalamenengahsepertidepot,

rumahmakandancafe,sampaidenganbisnismakananyangberskalabesar

sepertirestoransalahsatunyaD_zeCafe&Resto.
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D_ze cafe & Resto berdirisejaktahun 2017,D_ze Cafe & Resto

berlokasidijalan indomo jorong piliang nagarilima kaum batusangkar

kabupatentanahdatarmenuyangdisediakanbegitubanyakbaikmakanan

maupun minuman harganya pun terjangkau sehingga dijadikan tempat

nongkrongbagiremajamaupunorangtuauntukberkumpulmelepaspenat.

D_zeCafe& Resto view yang bagusdengardikelilingihamparan sawah

sehinggasuasanasejukdannyamanterasadisana.SehinggaD_zeCafe&

Restosiapbersaingdengancafémaupunrestoyangadadibatusangkar.

JumlahpengunjungD_zeCafé&RestoBatusangkar2021

Bulan Pengunjung

January 879

february 785

maret 956

jumlah 2.620

Daritabeldiatasdapatdilihatbahwajumlahpengunjungyangdatang

kerestoranD-zeCafé&RestodaribulanJanuaryhinggabulanmarettidak

stabilhaliniterjadikarenadipengaruhibeberapafaktordiantaranya produk,
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harga,lokasidanpromosiyangbelum dilakukansecaralebihluas.Walaupun

jumlahpengunjungtersebutbelum stabilD-zeCafé&Restotetapmenjadi

tempatyangbanyakdiminatiolehparapengunjung.

Jadidapatdisimpulkanbahwamasihrendahnyakepuasankonsumen

pada D_ze Cafe & Resto,karena dapatdilihatdengan berfluktuasinya

penjualansetiapbulanya,dimanahaliniterindikasikarenamasihrendahnya

kualitasproduk,masihbelum optimalnyakualitaspelayananyangdiberikan,

makadariitukepuasankonsumenpadaD_zeCafe&Restomasihrendah.

Seiringdenganperkembanganzamanyangsemakinmaju,kebutuhan

manusia pun semakin banyak tidak hanya sekedar pemenuhan atas

kebutuhan-kebutuhanpokoksaja,tetapikebutuhanakanprasaranahiburan

juga.Padaerayangsemakinmajudenganberbagaiaktivitaskerjayang

sangattinggidiperlukantempatbersantaiyangmampumenghilangkanpenat

dankejenuhandariberbagaiaktivitassalahsatunyaadalahcafe.Cafetelah

menjadi fenomena bahkan budaya baru yang menjawab kebutuhan

masyarakatmoderen.Berkurangnya ruang yang nyaman dan fleksibel

membuatkafemenjadiruangalternatifyangperlahanmenjadipilihanutama

untuk bersosialisasidan berinteraksi.Bagikalangan mahasiswa cafe

merupakanpilihanyangtepatuntukmengisiwaktu.Tidakherankenapasaat

inibanyak cafe yang bermunculan disekitarkampus bahkan didalam

kampusitusendiri.Halyangtidakasinglagidijumpaibanyakmahasiswa
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dudukberkelompokdisebuahruangancafeberdiskusisambilmenataplayar

laptopmembukalembarbukusertakertas-kertasdanpulpenberserakan

diantaracangkir-cangkirminumandanpiring-piringmakanankecil(Wardhana,

Hendra.,2015)

Mengingatbahwadenganadanyapersainganbisnispadarestoran

semakinberkembang,makarestorandituntutuntuktidakhanyaberfokus

dengantargetpenjualannya,namunlebihpadamemperhatikankonsumen

danmenjagahubungandengankonsumen.Agardapatbertahanditengah

maraknya persaingan,maka restoran juga perlu memastikan konsumen

merasa puas serta menjaga keberlanjutannya dengan restoran,dengan

memperhatikanbeberapafaktoryangdapatmempengaruhikepuasanbagi

konsumen

Perkembanganusaharestoranyangberbasiskankulinerberkembang

sangatpesat,bahkanmengalamipeningkatanhinggahampirmendominasi

lapanganusahadiberbagaikotadiIndonesia.MenurutdataBadanPusat

Statistik (2016) pertumbuhan ekonomitertinggidilihat menurut jenis

lapangan usaha terjadipada sektorpengangkutan dan komunikasiyang

mencapai9,98persen,diikutiolehsektorperdagangan,hotel,danrestoran

sebesar 8,11 persen,dan pertumbuhan terendah terjadipada sektor

pertambangandanpenggalianyang hanyasebesar1,49 persen.Saatini

banyakusahayangsudahberkembangdenganpesat,halinidisebabkan
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denganadanyaidekreatifdaninovatif.Seiringdenganidetersebutkonsep

pemasaran pun turutberkembang.Kegiatan pemasaran sekarang sudah

mulaidifokuskanpadakepuasankonsumen.

Padaumumnyasetiapusahabertujuanuntukmencarikeuntungan,

tujuantersebuttidakterlepasdarikegiatanpemasaran.Pemasaranitusendiri

sudahharusdipikirkansebelumnya,agarlebihtepatpadasasarankonsumen.

Karenakonsumenyangpotensialakanmempertimbangkanberbagaifaktor,

diantaranyafaktorkualitasproduksehinggamembuatkonsumenmerasa

sangatpuasdanlebihmemilihprodukkitadaripadaprodukpesaingyanglain.

Produkmemilikiartipentingbagiperusahaankarenatanpaadanyaproduk,

perusahaantidakakandapatmelakukanapapundariusahanya.Konsumen

akanmembeliprodukkalaumerekatertarikdanmerasacocok,karenaitu

produkharusdisesuaikandengankeinginanataupunkebutuhanpembeliagar

pemasaranprodukberhasil.

MenurutPhilipKotlerdanKevinLaneKeller(2014:177)yangdikutip

daribukuManajemenPemasaranmengatakanbahwaKepuasanKonsumen

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang munculsetelah

membandingkankinerja(hasil)jasayangdiperkirakanterhadapkinerjayang

diharapkan Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap

perusahaan.Selain faktorpenting bagikelangsungan hidup perusahaan,

memuaskankebutuhankonsumendapatmeningkatkankeunggulandalam
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persaingan.Konsumen yang puas produk dan jasa pelayanan cenderung

untukmembelikembaliprodukdanmenggunakankembalijasapadasaat

kebutuhanyangsamamunculkembalidikemudianhari.

Kualitasprodukmenurut(Putraetal.,2017)adalahsekumpulanciri-ciri

karakteristik daribarang dan jasa yang mempunyaikemampuan untuk

memenuhikebutuhanyangmerupakansuatupengertiandarigabungandaya

tahan,keandalan,ketepatan,kemudahanpemeliharaansertaatribut-atribut

lainnyadarisuatuproduk.

HargamenurutKotlerdanAmstrong(2001)adalahsejumlahuang

yangditukarkanuntuksebuahprodukataujasa.Lebihjauhlagi,hargaadalah

jumlahdariseluruhnilaiyangkonsumentukarkanuntuksejumlahmanfaat

denganmemilikiataumenggunakansuatubarang/jasa.Kebanyakanharga

merupakan faktorutamayang mempengaruhikonsumen ketikamembeli

suatubarang.

(Wulandari, 2019) Lokasi adalah keputusan distribusi yang

menyangkutkemudahanterhadapjasabagiparapelangganpotensial,lokasi

berartiberhubungan dengan dimana perusahaan harus bermarkas dan

melakukanoperasiataukegiatan.

MenurutTjiptono(2008:219),padahakekatnyapromosiadalahsuatu
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bentukkomunikasipemasaran.Adapunyangdimaksuddengankomunikasi

pemasaran adalah aktivitas pemasaran yang berusaha menyebarkan

informasi,mempengaruhiatau membujuk,dan/atau mengingatkan pasar

sasaranatasperusahaandanproduknyaagarbersediamenerima,membeli,

danloyalpadaprodukyangditawarkanperusahaanyangbersangkutan

(Roselina & Niati,2019)daripenelitian yang dilakukan hasildari

penelitianiniyaitukualiatsproduk,harga,danlokasiberpengaruhsecara

simultan terhadap kepuasan konsumen,kualiats produk berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen,harga berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen,lokasiberpengaruhterhadapkepuasankonsumen.

(Choiriah etal.,2019)diperoleh hasilyaitu kualitas pelayanan

berpengaruhpositifdansignifikanterhadapkepuasanpelanggan,citramerek

berpengaruhpositifdansignifikanterhadapkepuasanpelanggan,kualitas

pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, kualitas

pelayananberpengaruhpositifdansignifikanterhadapKeputusanPembelian,

citra merek tidak berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian,kualitas

pelayanan tidak berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian,kepuasan

pelangganberpengaruhpositifdansignifikanterhadapKeputusanPembelian.

(Atmaja etal.,2019)Hasilanalisis tersebutmenunjukkan bahwa

kualitas pelayanan dapat berpengaruh langsung terhadap kepuasan

pelanggan dan dapatjuga berpengaruh tidak langsung yaitu kualitas
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pelayananterhadapkepuasanpelanggan.

(Kurniawati,2019)Hasildaripenelitianiniadalahpengaruhkualitas

pelayanan terhadap harga adalah signifikan, pengaruh kebiasaan

menggunakanprodukterhadaphargaadalahsignifikan,hargadapatmenjadi

variabelinterveningantarakualitaspelayananterhadapkepuasankonsumen,

harga dapatmenjadivariabelintervening antara kebiasan menggunakan

produkterhadapkepuasankonsumen,pengaruhhargaterhadapkepuasan

konsumenadalahsignifikan.

(Arifin&Azhari,2018).Hasildaripenelitianiniadalahpersepsiharga

berpengaruhpositifdansignifikanterhadapkepercayaankonsumenrumah

fotografikudus,kualitasprodukberpengaruhpositifdansignifikanterhadap

perercayaan pelanggan rumah fotografi kudus, kualitas pelayanan

berpengaruhpositifdansignifikanterhadapkepercayaankonsumenrumh

fotografikudus,beberapa persepsiharga,kualitas produk dan kualitas

pelayananberpengaruhsignifikanterhadapkepercayaanpelangganrumah

fotografikudus.

(Suharjadietal.,2017)Hasildaripenelitianiniyaitukualitaspelayanan

berpengaruhpositifdansignifikanterhadapharga,distribusiberpengaruh

positifdansignifikanterhadapharga,hargaberpengaruhpositifdansignifikan

terhadapkepuasankonsumen,

(Amrullahetal.,2016)Darihasilanalisisyangtelahdilakukanpeneliti

didapatihasilbahwakualitaspelayananberpengaruhpositifdansignifikan
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terhadap kepuasan konsumen,harga berpengaruh positifdan signifikan

terhadapKepuasankonsumen.

(Panjaitan & Suryoko,2016). Hasil Dari Penelitian Ini Adalah

MenunjukkanBahwaKualitasProduk,HargaDanWordOfMouthSecara

PersialBerpengaruhPositifDanSignifikanTerhadapKeputusanPembelian

Karate-GimerekhoKidoDilimaDojoDiWilayahDkiJakarta.

(Roselina&Niati,2019)hasildaripenelitianiniadalahkualitasproduk,

hargadanlokasiberpengaruhsecarasimultanterhadapkepuasankonsumen,

kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, harga

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen,lokasiberpengaruh terhadap

kepuasankonsumen.

(Wulandari,2019)hasildaripenelitianiniadalahlokasiberpengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, kepercayaan

berpengaruhpositifdansignifikanterhadapkepuasankonsumen.

Seiringdenganperkembanganzamanyangsemakinmaju,kebutuhan

manusia pun semakin banyak tidak hanya sekedar pemenuhan atas

kebutuhan–kebutuhanpokoksaja,tetapikebutuhanakanprasaranahiburan

juga.Padaerayangsemakinmajudenganberbagaiaktivitaskerjayang

sangattinggidiperlukan tempatbersantaiyang mampu menghilangkan

penatdankejenuhandariberbagaiaktivitassalahsatunyaadalahcafe.cafe

telahmenjadifenomenabahkanbudayabaruyangmenjawab kebutuhan

masyarakatmoderen.Berkurangnya ruang yang nyaman dan fleksibel
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membuatkafemenjadiruangalternatifyangperlahanmenjadipilihanutama

untuk bersosialisasidan berinteraksi.Bagikalangan mahasiswa cafe

merupakanpilihanyangtepatuntukmengisiwaktu.Tidakherankenapasaat

inibanyak cafe yang bermunculan disekitarkampus bahkan didalam

kampusitusendiri.Halyangtidakasinglagidijumpaibanyakmahasiswa

dudukberkelompokdisebuahruangankafeberdiskusisambilmenataplayar

laptopmembukalembarbukusertakertas-kertasdanpulpenberserakan

diantaracangkir-cangkirminumandanpiring-piringmakanankecil(Wardhana,

Hendra.,2015)

Mengingatbahwadenganadanyapersainganbisnispadarestoran

semakinberkembang,makarestorandituntutuntuktidakhanyaberfokus

dengantargetpenjualannya,namunlebihpadamemperhatikankonsumen

danmenjagahubungandengankonsumen.Agardapatbertahanditengah

maraknya persaingan,maka restoran juga perlu memastikan konsumen

merasa puas serta menjaga keberlanjutannya dengan restoran,dengan

memperhatikanbeberapafaktoryangdapatmempengaruhikepuasanbagi

konsumen

Perkembanganusaharestoranyangberbasiskankulinerberkembang

sangatpesat,bahkanmengalamipeningkatanhinggahampirmendominasi

lapanganusahadiberbagaikotadiIndonesia.MenurutdataBadanPusat

Statistik (2016) pertumbuhan ekonomitertinggidilihat menurut jenis
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lapangan usaha terjadipada sektorpengangkutan dan komunikasiyang

mencapai9,98persen,diikutiolehsektorperdagangan,hotel,danrestoran

sebesar 8,11 persen,dan pertumbuhan terendah terjadipada sektor

pertambangandanpenggalianyang hanyasebesar1,49 persen.Saatini

banyakusahayangsudahberkembangdenganpesat,halinidisebabkan

denganadanyaidekreatifdaninovatif.Seiringdenganidetersebutkonsep

pemasaran pun turutberkembang.Kegiatan pemasaran sekarang sudah

mulaidifokuskanpadakepuasankonsumen.

Padaumumnyasetiapusahabertujuanuntukmencarikeuntungan,

tujuantersebuttidakterlepasdarikegiatanpemasaran.Pemasaranitusendiri

sudahharusdipikirkansebelumnya,agarlebihtepatpadasasarankonsumen.

Karenakonsumenyangpotensialakanmempertimbangkanberbagaifaktor,

diantaranyafaktorkualitasproduksehinggamembuatkonsumenmerasa

sangatpuasdanlebihmemilihprodukkitadaripadaprodukpesaingyanglain.

Produkmemilikiartipentingbagiperusahaankarenatanpaadanyaproduk,

perusahaantidakakandapatmelakukanapapundariusahanya.Konsumen

akanmembeliprodukkalaumerekatertarikdanmerasacocok,karenaitu

produkharusdisesuaikandengankeinginanataupunkebutuhanpembeliagar

pemasaranprodukberhasil.

MenurutPhilipKotlerdanKevinLaneKeller(2014:177)yangdikutip

daribukuManajemenPemasaranmengatakanbahwaKepuasanKonsumen
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adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang munculsetelah

membandingkankinerja(hasil)jasayangdiperkirakanterhadapkinerjayang

diharapkan Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap

perusahaan.Selain faktorpenting bagikelangsungan hidup perusahaan,

memuaskankebutuhankonsumendapatmeningkatkankeunggulandalam

persaingan.Konsumen yang puas produk dan jasa pelayanan cenderung

untukmembelikembaliprodukdanmenggunakankembalijasapadasaat

kebutuhanyangsamamunculkembalidikemudianhari.

Padadasarnya,perusahaanakanselaluberupayauntukmemberikan

kepuasanterhadappelanggandalam memenuhikeinginandankebutuhannya.

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktoryang sangatpenting

didalam pemasaran karena umumnya kepuasan pelanggan merupakan

penentuyangsignifikandaripenjualanberulang,word-of-mouthyangpositif,

dan loyalitaspelanggan(RyudanHan,2010).Lebih lanjut,kelangsungan

hidup suatu perusahaan sangattergantung pada kepuasan pelanggan

dimana berbagaiupaya dilakukan oleh perusahaan untuk memuaskan

kebutuhanpelanggan.Kepuasanpelanggandapatdibentukolehbeberapa

faktorantaralainsuasana,kualitaslayanandankualitasproduk(Andaleeb,et

al.,2006).

Berdasarkanpaparandiatas,makapenelititertarikuntukmelakukan
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penelitiandenganjudul:“PENGARUHKUALITASPRODUK,HARGA,LOKASI

DAN PROMOSITERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA D_ZECAFÉ&

RESTOBATUSANGKAR"

1.2IdentifikasiMasalah

Faktor-faktoryangdidugamempengaruhikunjungankeD_zeCafé&Resto

Batusangkar:

1.Kualitas produk yang masih rendah menyebabkan rendahnya

kepuasankonsumenpadaD_zeCafe&RestoBatusangkar

2.Kurangnyapemanfaatanmediasocialdalam mempromosikanD_ze

Cafe&RestoBatusangkar

3.Saluran distribusi yang belum optimal sehingga menyebabkan

rendahnyakeputusanpembelianpadaD_zeCafe&RestoBatusangkar

4.Targetkepuasankonsumenyangbelum tercapaipadaD_zecafé&

RestoBatusangkar

5.Kualitaspelayananyangmasihbelum optimaldiberikanmenyebabkan

rendahnyakepuasankonsumenpadaD_zeCafe&RestoBatusangkar

6.Promosiyang dibuatD_zeCafe& Resto Batusangkartidakdapat

menginformasikan merek dan keunggulan produknya kepada

konsumen
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7.Banyaknyapesaingcaféyangadadibatusangkarsehinggarendahnya

kunjunganpadaD_zeCafe&RestoBatusangkar

1.3BatasanMasalah

Berdasarkanidentifikasimasalahdiatasmakapenulismembatasi

permasalahan penelitian hanya pada analisis produk,harga,lokasidan

promositerhadapkepuasankonsumenpadaD_zeCafe&RestoBatusangkar.

1.4RumusanMasalah

Berdasarkanlatarbelakangmasalahdanidentifikasimasalahmaka

dapatdirumuskanmasalahdalam penelitiansebagaiberikut:

1.BagaimanapengaruhkualitasprodukterhadapKepuasankonsumen

padaD_zeCafé&RestoBatusangkar?

2.BagaimanapengaruhterhadapKepuasankonsumenpadaD_zeCafé&

RestoBatusangkar?

3.Bagaimana lokasiberpengaruhterhadapKepuasankonsumenpada

D_zeCafé&RestoBatusangkar?

4.Bagaimanapromosiberpengaruhterhadapkepuasankonsumenpada

D_zeCafé&RestoBatusangkar?

5.Bagaimana pengaruh kualitas produk,harga,lokasidan promosi

berpengaruhterhadapkepuasankonsumenpadaD_zeCafé&Resto
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Batusangkar?

1.5TujuandanManfaatPenelitian

1.5.1TujuanPenelitian

Berdasarkan judulpenelitian tujuan penelitian iniadalah sebagai

berikut;

1.Untuk mengetahuibagaimana pengaruh kualitas produk terhadap

KepuasankonsumenpadaD_zeCafé&RestoBatusangkar.

2.Untukmengetahuibagaimana pengaruh Harga terhadap Kepuasan

konsumenpadaD_zeCafé&RestoBatusangkar.

3.UntukmengetahuibagaimanapengaruhLokasiterhadapKepuasan

konsumenpadaD_zeCafé&RestoBatusangkar.

4.UntukmengetahuibagaimanapengaruhpromositerhadapKepuasan

konsumenpadaD_zeCafé&RestoBatusangkar.

5.Untuk mengetahuipengaruh kualitas produk,harga,lokasidan

promositerhadap kepuasan konsumen pada D_ze Café & Resto

Batusangkar
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1.5.2ManfaatPenelitian

Dengan adanya penelitian ini,manfaatyang nantinya diharapkan

adalah:

1.BagiPeneliti

Sebagaitugasakhirsertapembuktianakanimplementasiilmuyang

telah dipelajari selama proses studi manajemen S1.Dan juga

memberikan kontribusi dalam pengembangan ilmu manajemen

pemasaranyangsudahada.

2.BagiObjekPeneliti

DenganadanyapenelitianinidiharapkanD_zeCafé& Restodapat

mengetahuipengaruh kualitas produk,harga,lokasidan promosi

terhadapkepuasankonsumengunamengambillangkahkebijaksanaan

selanjutnyauntukmencapaitujuanperusahaan.

3.BagiPenelitiSelanjutnya

Sebagaireferensidanpetunjukdalam melakukanpenelitiantentang

subjek penelitan sejenis atau pun menjadiperbandingan dalam

penerapanilmumanajem SI.


