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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Dulnia bisnis pada elra modelrn saat ini tellah melngalami pelningkatan yang 

culkulp signifikan. Delngan pelrkelmbangan hidulp masyarakat yang selmakin modelrn, 

dinamis dan komplelks, pelrilakul konsulmeln dalam mellakulkan pelmbellian sulatu l 

produlk ataul jasa julga selmakin belragam. Saat ini banyak produ lk maulpuln jasa yang 

belrmulncullan delngan melnawarkan kelulnggullan dan ciri khasnya masing-masing. 

Belrbagai macam selktor indulstri mullai dari fashion, delsain, kelrajinan, film selrta 

kullinelr belrulsaha ulntulk melnulnjulkkan elksistelnsinya masing–masing, salah satulnya 

adalah coffelel shop. Coffelel shop melrulpakan sulatul telmpat yang melnye ldiakan 

belrbagai jelnis kopi selrta minulman non alcohol delngan melnyeldiakan sulasana 

santai, nyaman, dan dilelngkapi belrbagai fasilitas selpelrti alulnan mulsik, tv, bacaan, 

konelksi intelrnelt selrta delsain intelrior yang melnarik dan pellayanan yang ramah.  

Pada awal kelbelradaan kafelsellalul belrada di lokasi-lokasi stratelgis yang 

muldah dikelnali dan muldah diaksels olelh selmula orang selpelrti di hotell, mall, ataul 

lokasi pelrkotaan. Akan teltapi, di elra saat ini, kafel tidak ditelmpatkan di pinggir 

jalan ataul kawasan ramai, namu ln pada telmpat-telmpat yang melnyajikan 

pelmandangan yang asri dan seljulk di pandang mata. Lelbih melnariknya lagi, 

paradigma coffel shop tidak diidelntikkan delngan intelrior yang melwah, namuln dapat 

dikelmas selcara seldelrhana, namuln teltap melmbelrikan sulasana yang artistik. Coffele l 

shop melngalami pelrgelselran makna yaitul melnyajikan sulasanayang nyaman dan 

fasilitas yang lelngkap selhingga melnjadi telmpat yang nyamanulntulk belrsantai dan 

melnghilangkan pelnat. Sellain itul,coffelel shop julga digulnakan ulntulk telmpat 
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pelrtelmulan delngan relkan bisnis (Helrlyana, 2012). Paradigma kafel yang belrulbah, 

melnjadikan kafel dapat dikulnjulngi olelh selmula kalangan, walaulpuln selkeldar 

nongkrong ulntulk minulm kopi. Buldaya minulm kopi saat ini suldah melnjadi trelnd 

yang barul di kalangan masyarakat. Olelh karelna hal itul, pelrmintaannya puln 

melnjadi melningkat, selhingga mulncu ll belrbagai brand, cafel, dan coffelel shop di 

banyak kota belsar di Indonelsia. Pangsa pasar yang belrbelda-belda julga melnjadi 

salah satul alasan banyaknya brand mulncull, melskipuln barang yang di tawarkan 

sama yaitul kopi. Kelbanyakan masyarakat Indonelsia sangat melnyulkai dan 

melngkonsulmsi kopi, hal ini sellain karelna cita rasa julga karta harga kopi yang 

telrjangkaul, praktis dalam pelnyajian dan rasa kopi yang belragam, melmbulat 

telrjadinya pelningkatan konsulmsi kopi domelstik Indonelsia (Kulrniawan,A., Ridlo, 

M.R., 2017). 

Krisdianti dan Sunarti (2019) kualitas pelayanan adalah tingkat kualitas 

yang diharapkan oleh konsumen untuk memenuhi keinginan konsumen, jika 

konsumen merasakan jasa atau pelayanan yang diterimanya dapat memenuhi apa 

yang diharapkan atau bahkan melampaui harapannya, maka kualitas jasa atau 

pelayanan tersebut di persepsikan baik, prima dan memuaskan. Sebaliknya apabila 

jasa atau pelayanan yang diberikan kepada konsumen tidak mampu memenuhi apa 

yang diharapkan konsumen, maka kualitas jasa tersebut dipersepsikan buruk. 

Harfika (2017) terdapat lima indikator pokok kualitas pelayanan, yaitu: (1) Bukti 

Langsung (Tangible),(2)Keandalan (Reliability), (3) Daya Tanggap 

(Responsiveness), (4) Jaminan (Assurance), (5) Empati (Emphaty). 

Store atmosphere sangat penting bagi setiap bisnis karena berperan sebagai 

penciptaan suasana yang nyaman sesuai dengan keinginan konsumen sehingga 

membuat konsumen ingin berlama-lama berada di dalam toko. Suasana toko 
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bertujuan untuk memberikan kenyamanan kepada konsumen dan dapat menjadi 

daya tarik tersendiri bagi konsumen. Indriastuty et al., (2017) menyatakan store 

atmosphere adalah salah satu marketing mix dalam gerai yang berperan penting 

dalam memikat pembeli, membuat mereka nyaman dalam memilih barang 

belanjaan, dan mengingatkan mereka produk apa yang ingin dimiliki baik untuk 

keperluan pribadi, maupun untuk keperluan rumah tangga. Purnomo (2017) 

mengungkapkan tujuh indikator dari store atmosphere yaitu kebersihan, musik, 

aroma, suhu, pencahayaan dan warna serta pajangan atau tata ruang. 

Menurut Swastha & Handoko (2012:140), keputusan pembelian ulang 

merupakan pembelian yang pernah dilakukan terhadap produk atau jasa yang sama 

dan akan membeli lagi untuk kedua atau ketiga kalinya. Keputusan pembelian 

ulang adalah keputusan untuk bersedia menggunakan produk atau jasa yang sama 

seperti sebelumnya yang menandakan bahwa produk atau jasa tersebut memenuhi 

harapan konsumen (Suryani, 2019). Pembelian ulang konsumen merupakan suatu 

proses pengintegrasian konsumen dalam membeli suatu barang atau jasa yang 

digunakan untuk memenuhi kebutuhan hidupnya sehingga perilaku membeli 

timbul karena didahului oleh adanya minat membeli. Minat untuk membeli muncul 

salah satunya disebabkan oleh persepsi yang didapatkan bahwa produk tersebut 

memiliki kualitas yang baik. Jadi minat membeli dapat diamati sejak sebelum 

perilaku membeli timbul dari konsumen (Isfiandi et al.,2019) 

 Aria Mullyapradana (2018) melnelliti telntang pelngarulh kulalitas 

pellayanan telrhadap kelpulasan pelmbellian PT. telmpo melnelmulkan hasil
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yang signifikan. Pelnellitian lainnya yang melnulnjulkkan hasil yang selrulpa adalah 

pelnellitian Banul Mulshtafa (2019), Frelelklely Stelyfli (2018) dan Lina Sari (2017). 

Selmula pelnellitian ini melnulnjulkkan bahwa kulalitas pellayanan belrpelngarulh positif 

dan signifikan telrhadap kelpultulsan pelmbellian. 

Pelnellitian yang dilaku lkan ole lh Dodik Prayogo (2019) yang me lnelliti 

pelngarulh storel atmosphelrel, harga dan ku lalitas pellayanan te lrhadap kelpultulsan 

pelmbellian drelamblack coffelel melnu lnju lkkan hasil yang signifikan dan positif. 

Faulzian (2019) me lnelliti telntang storel atmosphelrel dan kulalitas pellayanan telrhadap 

kelpulasan pelmbellian di stadiu lm elxport melnelmulkan hasil yang signifikan. 

Pelnellitian lainnya yang me lnulnju lkkan hasil yang se lrulpa adalah pelnellitian  Maria 

kristiana (2017), D Ore lsa Sativa (2019) dan He lnry Elko Siagian (2020) selmula 

pelnellitian ini me lnulnjulkkan bahwa storel atmosphelrel dan ku lalitas pellayanan 

belrpelngarulh positif dan signifikan te lrhadap kelpultulsan pelmbellian pellanggan. 

Pelnellitian se lbellulmnya yang dilaku lkan olelh (Raja Ainaya Alfatiha dan 

Agulng Bu ldiatmo, 2020), bahwa ku lalitas pellayanan belrpelngarulh signifikan 

telrhadap pelmbellian u llang. Hal ini me lngidelntifikasi bahwa ku lalitas pellayanan 

pada katelgori baik. Ku lalitas pellayanan belrpelngarulh telrhadap pelmbellian u llang 

dimana dapat dilihat dari kelmampu lan karyawan me lmahami ke lbultulhan selrta 

kelinginan konsu lmeln Dul Cafel. Pelngarulh kulalitas pellayanan te lrhadap pelmbellian 

ullang ini seljalan delngan artikell selbellu lmnya di antaranya adalah: (M & Ali, 2017). 

Hasil Pe lnellian ini me lndulkulng hasil pelnellitian dari Adel Baharuldin, Buldi 

Suldryanto (2021) bahwa storel atmosphelrel belrpelngarulh signifikan te lrhadap 

pelmbellian u llang. Hal ini me lngidelntifikasi bahwa store l atmosphelrel pada katelgori 
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baik. Melnulru lt (Dju lmarno elt al., 2018) me lngelmulkakan pelran meldiasi yang 

signifikan dari kelpultulsan pelmbellian te lrjadi keltika variabell inde lpelndeln selcara 

signifikan me lmpelngarulhi variabell meldiasi dan variabell meldiasi yang signifikan 

pada variabe ll delpelndeln. Ultama elt al,. 2015 kelpultulsan pelmbellian melmiliki 

pelngarulh  positif dan signifikan te lrhadap kelpultulsan pelmbellian u llang, didalam 

pelnellitian ini ke lpultulsan pelmbellian konsu lmeln diselsulaikan delngan biaya manfaat 

yang dipelrolelh, kellelngkapan barang yang ditawarkan, ke lselsu laian fisilitas yang 

ada dan tingkat pe lrasaan konsu lmeln seltellah belrbellanja 

Kopi kini tellah melnggelselr gaya hidulp selbagian orang, khulsulsnya bagi 

melrelka yang tinggal di kota belsar. Pelminulm kopi yang dullulnya banyak kalangan 

orang-orang tula, saat ini mullai melnjamulr di kalangan anak mulda. Hal ini 

melndorong pelngellola coffelel shopu lntulk mellakulkan langkah stratelgis ulntulk 

selmakin melnarik dan melningkatkan pellanggan-pellanggan yang barul selrta 

telntulnya melmbulat pellanggan yang su ldah ada sellama ini dapat tinggal lelbih lama. 

Cafel melrulpakan salah satul telmpat nongkrong dan telmpat belrsantai yang 

melnye ldiakan belrbagai minulman dan makanan ringan yang idelntik delngan 

minulman kopi delngan fasilitas melnu lnjang ulntulk kelnyamanan konsulmeln. Kopi 

adalah minulman kel-2 telrpopullelr di dulnia minulman yang diolah dari biji kopi 

delngan cara diseldulh yang tellah mellaluli prosels roasting dan dihalulskan melnjadi 

bulbulk dan melmiliki aroma dan citarasa yang khas. Jelnis kopi banyak digelmari 

adalah arabika, robulsta, dan libelrika. 

Coffel shop adalah telmpat ulmulm yang telrbulka bagi siapapuln, baik yang 

mulda maulpu ln yang tula. Selmula pelngulnjulng yang datang kel cafel akan 

dipelrlakulkan sama selhingga dapat melrasakan kelsan nyaman dan familiar delngan 
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layanan yang dibelrikan olelh para barista/waitelr. Seltiap offelel shop melmiliki 

warna, belntu lk bangulnan, tata leltak, pellayanan dan fasilitas yang belrbelda-belda. 

Selhingga para konsulmeln akan melrasakan pelngalaman yang belrbelda keltika 

belrkulnjulng kel coffelel shop yang satul delngan yang lain ataul dapat diselbult delngan 

brand elxpelrielncel. Brand elxpelrielncel melngulbah sulatul produlk yang biasa melnjadi 

sulatul melmorablel produlk yang pelrsonal bagi konsulmeln. Kulnci sulksels dari brand 

elxpelrielncel adalah dalamnya keltelrlibatan konsulmeln akan pellayanan yang 

dibelrikan olelh para barista/waitelr. Selmakin konsulmeln telrlibat dan selmakin dalam 

elxpelrielncel yang dirasakan delngan tidak telrlulpakannya pelngalaman itul maka 

pelrselpsi melrelka akan brand telrselbu lt akan telrbelntulk delngan kulat. Konsulmeln 

melmiliki pelngalaman delngan melrk telrtelntul keltika melrelka telr-elkspos pada 

belbelrapa situ lasi yang telrkait delngan melrk telrselbult, misalnya warna, belntulk, jelnis 

hulrulf yang digulnakan dalam slogan. Delngan kata lain akan selmakin belsar 

kelmulngkinan brand Anda melnjadi top of thel mind brand 

Pelrtulmbulhan julmlah coffelel shop di Indonelsia yang makin melningkat, 

melmbulat para pellakululsaha di coffelel shop haruls belrtindak delngan telpat dalam 

pelmasarannya. Pelngulsaha haruls melmahami kelbultulhan dan kelinginan konsulmeln, 

dan mampul melmelnulhinya selcara lelbih elfelktif dan elfisieln dibandingkan delngan 

para pelsaingnya. Kelpulasan pellanggan sangat pelnting bagi kellangsulngan sulatul 

coffelel shop. Kelbelrhasilan selorang pelngulsaha dalam melmahami kelinginan 

konsulmeln dapat dilihat dari makin banyak konsulmeln yang datang kelmbali seltellah 

keldatangannya yang pelrtama ataul belhavioral intelntions. Belhavioral intelntions 

adalah kelmulngkinan yang dinyataan ulntulk kelmbali melmbelli sulatul produlk ataul 

layanan yang pelrnah ditelrima olelh konsulmeln (Ajzeln, I, 2005). 
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Di kota pasulrulan , coffelel shop suldah banyak telrselbar. coffelel shop di kota 

pasulrulan  melmiliki belrbagai konselp yang belrelda-belda. Delngan melnjamulrnya 

coffelel shop di kota pasulrulan melngakibatkan seltiap cafel haruls melningkatkan cara 

ulntulk melbulat konsulmeln loyal telrhadap salah satul coffel shop.  

Salah satul coffelelshop yang melnarik pelrhatian di kalangan masyarakat 

pasulrulan adalah cafel dialoogi yang melmiliki konselp modelrn.Cafel ini belrdiri pada 

tahuln 2017 dan telrleltak di Jalan Hayam Wulrulk No.19, Panggulngreljo Kota 

Pasulrulan. Belrdirinya Cafel ini karelna kelcintaan pelmilik Café pada kopi nulsantara 

dan suldah lama melnggellulti hobi dibidang kopi selrta masih jarangnya Cafel yang 

melnye ldiakan kopi asli di kota Pasulrulan pada saat itul selhingga bisa dijadikan 

selbagai pellulang bisnis. Sellain itul, pelmilik julga ingin melngelnalkan belrbagai kopi 

nulsantara kelpada masyarakat khulsulsnya wilayah Pasulrulan delngan cara melnggellar 

belbelrapa elvelnt dan julga melngulndang belbelrapa ahli kopi ulntulk melmbelrikan 

eldulkasi telntang kopi yang diadakan di Cafel Dialoogi. Cafel ini melnawarkan 

konselp bangulnan yang instragamablel dan telmpat ngopi yang melnarik, selrta 

fasilitas yang belragam. Telrultama bagi pelngulnjulng yang ingin belkelrja atul 

melngelrjakan tulgas, cafel ini sangat cocok karelna melnyeldiakan working spacel, 

jaringan wifi dan stop kontak di seltiap melja. Sellain itul, dialoogi julga cocok ulntulk 

belrkulmpull kellularga dan telman, karelna melnyajikan melnul makanan yang lelzat 

selkellas relsto. 

Delngan selmakin melnjamulrnya bisnis Cafel di Kota Pasulrulan melmbulat 

situlasi ini melnimbullkan pelrsaingan yang keltat dan melmaksa pellakululsaha ulntulk 

melngikulti pelrulbahan-pelrulbahan yang telrjadi selcara celpat dan dinamis. Salah satu l 

cara ulntulk melngatasi pelrsaingan telrselbult adalah melnciptakan stratelgi pelmasaran 
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agar timbullnya minat belli ullang ataul minat kulnjulng kelmbali seltellah prosels 

elvalulasi pada saat selsuldah melngulnjulngi cafel Dialoogi. 

Belrdasarkan ulraian diatas, maka pelnelliti helndak melnelliti Cafel Diologi 

yang melmiliki pelminat lelbih banyak daripada cafel lain yang ada di pasulrulan. 

Ramainya pelngulnjulng cofel diologi melnulnjulkkan bahwa masyarakat sellalul ingin 

kelmbali melngulnjulngi cofel diologi dan melmultulskan ulntulkmelnjadikan cafel diologi 

selbagai delstinasi ultama dibandingkan lainnya. Hal ini tidak lelpas dari 

atmossphelreldan kulalitas pellayanan melrulpakan salah satul faktor yang dapat 

melmpelngarulhi minat kulnjulng kelmbali (pelmbellian ullang). Maka dari itul, 

digulnakannya variabell Storel Atmosphelrel dan Kulalitas Pellayanan pada pelnellitian 

ini ulntulk mellihat kelpultulsan pelmbellian dan pelmbellian u llang cafel Dialoogi 

Implikasinya yaitul kelpulasan konsulmeln itul selndiri akan melmbelrikan dampak 

positif pada pelningkatan pelnjulalan dari Cafel Dialoogi. 

Atas dasar latar bellakang masalah telrselbult, maka pelnellitian ini diangkat 

pelnullis delngan juldull “Pelngarulh Kulalitas Pellayanan Dan Storel Atmosphelrel 

Telrhadap Kelpultulsan Pelmbellian dan Pelmbellian ullang Pada Cafel Dialoogi Kota 

Pasulrulan” 

1.2 Rumusan Masalah 

Belrdasarkan latar bellakang yang tellah diulraikan diatas, maka pelrulmulsan 

masalah pada pelnellitian ini adalah : 

1. Apakah Kulalitas Pellayanan belrpelngarulh telrhadap Kelpultulsan pelmbellian 

di Cafel Dialoogi?  

2. Apakah Storel Atmosphelrel belrpelngarulh telrhadap Kelpultulsan Pelmbellian di 

Cafel Dialoogi? 
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3. Apakah storel atmosphelrel belrpelngarulh telrhadap pelmbellian ullang di café 

Dialoogi? 

4. Apakah kulalitas pellayanan belrpelngarulh telrhadap pelmbellian ullang di café 

Dialoogi? 

5. Apakah kelpultulsan pelmbellian belrpelngarulh telrhadap pelmbellian ullang di 

café Dialoogi? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Belrdasarkan latar bellakang dan rulmulsan masalah yang tellah diulraikan 

diatas, maka tuljulan pada pelnellitian ini adalah : 

1. Melngeltahuli Kulalitas Pellayanan belrpelngarulh telrhadap 

KelpultulsanPelmbellian di Cafel Dialoogi  

2. Melngeltahuli Storel Atmosphelrel belrpelngarulh telrhadap Kelpultulsan 

Pelmbellian di Cafel Dialoogi 

3. Melngeltahuli storel atmosphelrel belrpelngarulh telrhadap pelmbellian ullang di 

café Dialoogi 

4. Melngeltahuli kelpultulsan pelmbellian belrpelngarulh telrhadap pelmbellian ullang 

di café Dialoogi 

5. Melngeltahuli kelpultulsan pelmbellian belrpelngarulh telrhadap pelmbellian ullang 

di café Dialoogi 
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1.4 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Pelnelliti  

Pelnellitian ini diharapkan dapat melmbelrikan manfaat kelpada pelnelliti 

selbagai tambahan ilmul pelngeltahulan dan selbagai implikatif dari matelri- matelri 

yang tellah dipelrolelh dalam prosels bellajar melngajar saat ku lliah, selrta melnjadi 

syarat kellullulsan program sarjana  

2. Bagi Pelru lsahaan  

Pelnellitian ini diharapkan dapat melmbelrikan sulmbangan dan melnjadi 

pelrtimbangan bagi pihak Cafel Dialoogi melngelnai Storel Atmosphelrel dan Kulalitas 

Pellayanan yang dapat melmpelngaru lhi minat kulnjulng kelmbali selhingga dapat 

melnarik pelngulnjulng lelbih banyak lagi.  

3. Bagi Institulsi  

Pelnellitian ini diharapkan dapat melnjadi tambahan ilmul pelngeltahulan di 

Ulnivelrsitas Yuldharta Pasulrulan 

 

 

 


