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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. PERMASALAHAN 

1. Latar Belakang Masalah 

Bisnis industri kopi sudah berkembang pesat dalam 10 tahun terakhir, tidak hanya 

diminati oleh pasar luar tetapi juga oleh pasar lokal (Rahayu dan Purwanegara, 2017). Nilai 

pertumbuhan coffee shop di Indonesia melebihi 15% pada tahun 2011 dengan Starbucks di 

peringkat pertama sebagai brand coffee shop internasional dan Excelso di peringkat kedua 

sebagai brand coffee shop lokal. Persatuan Orang Indonesia Eksportir kopi menyatakan 

bahwa konsumsi kopi lokal akan terus berlanjut meningkat seiring dengan semakin 

banyaknya kedai kopi di Indonesia yang mana Indonesia sendiri merupakan penghasil kopi 

terbesar ke-4 di dunia (Rahayu dan Purwanegara, 2017).  Selain Excelso Cafe, Filosofi Kopi 

juga merupakan coffee shop yang mampu bersaing di pasar dengan menawarkan konsep 

rumah kopi tematik (Utami dan Kamilia, 2017). 

Starbucks dilaporkan sebagai salah satu merek legendaris sejak ditingkatkan versinya 

kopi dari produk umum menjadi produk premium dengan praktik pemasaran yang sukses. 

Meskipun hubungan antar citra, kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas telah sering diteliti 

dengan variabel lain, belum ada studi empiris yang secara langsung menerapkan teori cinta 

kepada Starbucks. Apalagi di luar hubungan kausal sederhana antara variabel pemasaran inti 

(misalnya citra merek, kepuasan, kepercayaan, loyalitas merek) yang telah diverifikasi 

terutama dalam penelitian merek sebelumnya, pertimbangan tambahan dari moderator 

variabel (misalnya, teori cinta) tampaknya menjadi pendekatan yang tepat untuk memahami 

lebih akurat proses pembentukan loyalitas merek. 

 

 

 

 

Sejauh hubungan emosional antara pelanggan dan merek yang bersangkutan, Roberts 

(2004) dalam mengemukakan teori tentang keterikatan emosional pelanggan yang disebut 

teori cinta merek (brand love)  termasuk cinta  dan rasa hormat. Menariknya, teori cinta 



merek tampaknya mudah dikaitkan dengan latar belakang kedai kopi bermerek karena 

pelanggan kedai kopi bermerek cenderung demikian mencintai, melindungi, dan mendukung 

merek berdasarkan kepercayaan yang kuat, dan mereka mengembangkan hubungan emosional 

yang penuh gairah dengan merek kedai kopi (Roberts, 2004).  

Kopi merupakan minuman yang disukai oleh semua orang, baik di Indonesia maupun di 

berbagai negara lainnya. Budaya untuk mengkonsumsi kopi sudah menjadi hal yang biasa 

terjadi. Budaya mengkonsumsi kopi biasanya dilakukan oleh masyarakat di kedai kopi yang 

dengan perkembangan zaman lebih disering disebut dengan coffee shops (Solikatun et al., 

2015).  

Coffee shop sudah menjadi suatu kebutuhan bagi masyarakat dikarenakan menjadi 

lokasi untuk melakukan interaksi sosial dan menjadi tempat bagi orang-orang untuk belajar, 

berdiskusi, atau hanya untuk mengisi waktu luang mereka. Pengunjung kedai kopi berkisar 

dari professional dan eksekutif hingga remaja (Susanty dan Kenny, 2015). Kebiasaan orang 

mengisi waktunya dengan mengeluarkan uang untuk minum kopi menjadikan kegiatan ini 

sebagai gaya hidup (Solikatun et al., 2015) 

Persaingan yang meningkat menuntut pembisnis untuk berorientasi pada kepuasan 

pelanggan (customer satisfaction). Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting 

untuk diperhatikan dalam melakukan persaingan yang ada di pasar karena hal ini akan 

menjadi dampak besar yang sangat berpengaruh terhadap perusahaan tersebut. 

 

 

 

 

Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan berdasarkan teori yang 

berbeda, antara lain adalah suasana tempat (atmosphere), brand image, product quality, dan 

service quality. Eksplorasi ini diharapkan berhasil mengungkap hubungan rumit antara 

atmosphere, brand image, product quality, service quality terhadap customer satisfaction atas 

nama-merek latar belakang kedai kopi. Penelitian ini akan difokuskan pada salah satu brand 

coffee shop, yaitu District 7.  

Saat ini District 7 mengalami kendala bahwa banyak pelanggan yang merasa produk 

yang dijual memiliki rasa yang tidak konsisten dan memungkinkan berkurangnya kepuasan 



pelanggan. Masalah yang ada sesuai dengan hasil wawancara yang penelitian ini lakukan 

dengan pemilik District 7. 

Suasana yang nyaman membuat banyak pelanggan memilih untuk makan malam di kafe 

atau kedai kopi daripada di rumah (Valentine, 2014). Semakin baik atmosphere toko yang 

diberikan akan membuat pelanggan tertarik untuk melakukan keputusan pembelian. 

Atmosphere merupakan hal utama yang dirasakan dari pelanggan ketika datang ke suatu 

tempat yang dituju. Suasana yang diciptakan dengan baik dimata pelanggan akan menunjukan 

bahwa perusahaan serius dalam membuat pelanggan merasa nyaman dan akan membuat 

pelanggan merasa puas. 

Selanjutnya mengenai citra merek (brand image). Brand image, merupakan seperangkat 

keyakinan yang dipegang tentang brand tertentu di benak pelanggan, telah menarik perhatian 

yang signifikan dari akademisi dan praktisi sejak dikemukakan, karena sangat berperan dalam 

kegiatan pemasaran. (Zhang, 2015). Dengan brand image yang baik, pelanggan akan merasa 

lebih aman dan nyaman dalam bertransaksi dengan perusahaan sehingga akan dapat membuat 

pelanggan tidak perlu memikirkan resiko untuk berbelanja dan dapat mengurangi waktu untuk 

berpikir terlalu lama. 

 

 

 

Kualitas produk merupakan salah satu bagian penting yang harus diperhatikan oleh 

perusahaan agar dapat bertahan tetap menjadi pilihan pelanggan. Lee et al. (2018) 

menyatakan terdapat indikator terhadap kualitas kopi seperti rasa kopi enak, kopi harum, dan 

beraroma enak. Kualitas produk yang baik dapat membuat pelanggan menjadi puas dan 

harapan yang ada dapat dicapai. Kualitas produk merupakan faktor yang merupakan poin 

utama penilaian yang dilakukan pelanggan karena menjadi salah satu daya tarik utama dari 

suatu perusahaan. 

Demikian dengan service quality yang semakin baik akan menciptakan kepuasan 

pelanggan. Menurut Tjiptono (2008) service quality merupakan upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan 

pelanggan. Indikator service quality yang berhubungan dengan coffee shop antara lain 

kehandalan, daya tanggap, bukti fisik, dan empati. Para pelaku bisnis harus jeli dalam melihat 



peluang pasar serta keinginan dan kebutuhan pelanggan agar mampu memberikan kepuasan 

pada pelanggan sehingga tidak beralih pada kompetitor yang akan terus bertambah dan 

mungkin memiliki standar kualitas yang dapat menyebabkan persaingan hebat. 

Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa dalam usaha meningkatkan 

customer satisfaction, perusahaan perlu membangun brand image dan product quality yang 

baik serta memberikan kualitas layanan yang konsisten, sehingga pelanggan merasa puas 

terhadap brand tersebut. Oleh sebab itu, maka peneliti memutuskan untuk meneliti 

“PENGARUH ATMOSPHERE, BRAND IMAGE, PRODUCT QUALITY, DAN 

SERVICE QUALITY TERHADAP CUSTOMER SATISFACTION DISTRICT 7 

CABANG JAKARTA UTARA”. 

 

 

 

 

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang, maka identifikasi masalah yang akan dibahas 

pada penelitian ini, antara lain: 

a. Atmosphere berpengaruh pada customer satisfaction District 7. 

b. Brand love berpengaruh pada customer satisfaction District 7. 

c. Loyalitas merek berpengaruh pada customer satisfaction District 7. 

d. Brand image berpengaruh pada customer satisfaction District 7. 

e. Product quality berpengaruh pada customer satisfaction District 7. 

f. Service quality berpengaruh pada customer satisfaction District 7. 

 

3. Batasan Masalah 

Batasan masalah yang akan penulis bahas berdasarkan identifikasi masalah diatas agar 

pembahasan tidak melebar adalah sebagai berikut: 

a. Variabel independen dalam pemelitian ini adalah atmosphere, brand image, product 

quality, dan service quality. Hal ini dikarenakan peneliti ingin mengadaptasikan 

penelitian yang sudah ada sebelumnya dan sesuai dengan permasalahan yang ada 



pada District 7 sesuai informasi yang didapat dari hasil wawancara dengan pemilik 

District 7. 

b. Variabel dependen dalam penelitian ini adalah customer satisfaction. Pemilihan 

kepuasan sebagai variabel dependen dikarenakan peneliti ingin mengetahui variabel 

yang mempengaruhi turunnya kepuasan pelanggan pada District 7. 

c. Penelitian yang dilakukan hanya pada District 7 yang berada di wilayah Jakarta Utara. 

 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah yang dipakai diatas, maka rumusan masalah yang akan 

diteliti adalah sebagai berikut:  

a. Apakah terdapat pengaruh atmosphere terhadap customer satisfaction District 7 

cabang Jakarta Utara ? 

b. Apakah terdapat pengaruh brand image terhadap customer satisfaction District 7 

cabang Jakarta Utara ? 

c. Apakah terdapat pengaruh product quality terhadap customer satisfaction District 7 

cabang Jakarta Utara ? 

d. Apakah terdapat pengaruh service quality terhadap customer satisfaction District 7 

cabang Jakarta Utara ? 

 

B. TUJUAN DAN MANFAAT 

1. Tujuan 

Berkaitan dengan masalah yang diuraikan di atas, tujuan penulis melakukan penelitian 

ini adalah: 

a. Untuk mengetahui pengaruh atmosphere terhadap customer satisfaction District 7 

cabang Jakarta Utara. 

b. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap customer satisfaction District 7 

cabang Jakarta Utara. 

c. Untuk mengetahui pengaruh product quality terhadap customer satisfaction District 7 

cabang Jakarta Utara. 

d. Untuk mengetahui pengaruh service quality terhadap customer satisfaction District 7 

cabang Jakarta Utara. 



 

2. Manfaat 

Manfaat dari penelitian ini terbagi menjadi dua kategori yaitu teoritis dan praktis yang 

akan dijelaskan sebagai berikut: 

a. Manfaat Teoritis 

1) Sebagai referensi baru untuk penelitian-penelitian selanjutnya yang ada kaitannya 

dengan pengaruh antara variable atmosphere, brand image, product quality, dan 

service quality terhadap customer satisfaction District 7. 

2) Memberikan kontribusi dalam kajiannya yang berhubungan dengan pemasaran 

sehingga dapat mengetahui faktor apa saja yang dapat memenuhi kepuasan 

pelanggan. 

b. Manfaat Praktisi 

1) Memberikan informasi kepada District 7 tentang hal yang mungkin menyebabkan 

kurangnya tingkat kepuasan pelanggan di District 7 cabang Jakarta Utara. 

2) Memberikan informasi kepada Ditrict 7 tentang hal yang dapat diperbaiki dan yang 

harus dilakukan kemudian hari sehingga dapat membuat pelanggan merasa lebih 

puas dan nyaman saat berkunjung dan membeli produk di District 7 cabang Jakarta 

Utara. 
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