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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan zaman di era globalisasi ini membuat aktivitas masyarakat di 

perkotaan semakin padat. Sekarang ini kedai kopi atau coffee shop tidak hanya 

dikunjungi sebagai tempat untuk refreshing tetapi juga menjadi tempat bagi para 

pebisnis melakukan kerjasama, sebagai tempat untuk melakukan pekerjaan rumah 

atau tugas kuliah bagi para siswa dan mahasiswa, tak terkecuali bagi masyarakat di 

kota Bandung, Jawa Barat. 

Padatnya aktivitas masyarakat ini membuat timbulnya rasa jenuh pada 

individu sehingga perlu adanya refreshing untuk melepas kepenatan dari aktivitas-

aktivitas yang dilakukan. Salah satu hal yang dapat dilakukan untuk melepas 

kepenatan tersebut adalah berkumpul di café bersama dengan keluarga ataupun 

bersama teman. Tentu saja kepenatan masyarakat ini dapat memunculkan ide dan 

peluang besar bagi para usahawan untuk menciptakan suatu usaha baru berupa 

tempat untuk menghilangkan kepenatan tersebut, yaitu salah satunya berupa coffee 

shop. Perusahaan yang berorientasi pada pemasaran tentunya akan berusaha 

melakukan identifikasi kebutuhan dan keinginan pasar dengan mempertimbangkan 

berbagai aspek konsumen sebagai objek pemasaran yang perlu diperhatikan 

keinginannya. (Fardiani, Aprillia Nia. 2013). 

Kota Bandung sendiri merupakan salah satu primadona pariwisata nasional 

karena berbagai keunikannya. Kota Bandung selalu dikunjungi oleh banyak 

wisatawan, baik domestik maupun mancanegara. Hal ini terus mengalami 

peningkatan dari tahun ke tahun. Berikut ini adalah data jumlah wisatawan yang 

berkunjung ke Kota Bandung pada periode 2011 – 2016: 
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Gambar 1. 1 Data Jumlah Kunjungan Wisatawan di Jawa Barat 

 Sumber: Dinas Pariwisata Jawa Barat 

Dilihat dari data jumlah wisatawan yang berkunjung ke Kota Bandung tentu 

saja memunculkan ide bagi para usahawan untuk menciptakan berbagai jenis bisnis 

salah satunya dalam bidang usaha kuliner. Munculnya beragam coffee shop (tempat 

kopi) di Kota Bandung menunjukan bahwa bisnis kuliner ini dapat diterima oleh 

masyarakat kota Bandung. Selain dijuluki sebagai Paris Van Java kini kota 

Bandung juga dijuluki sebagai surganya kuliner, namun sekarang ini para 

konsumen tidak hanya melihat suatu coffee shop (tempat kopi) hanya dari kualitas 

makanan yang di sajikan saja tapi konsumen juga jadi lebih selektif dalam melihat 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh tempat kopi tersebut. Persepsi seorang 

pelanggan terhadap nilai kualitas yang ditawarkan relative tinggi dari pesaing akan 

mampu memberikan pengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan (Palitali, 

2007), Oleh karena itu pengelola harus lebih memperhatikan bagaimana kualitas 

pelayanan, serta cara pemasaran yang tepat dan sesuai agar dapat bersaing dengan 

tempat kopi lainnya. 

Ditengah maraknya persaingan, coffee shop (tempat kopi) di kota Bandung 

usahawan dituntut utuk menciptakan marketing mix atau promosi yang berorientasi 

pada konsumen. Memiliki loyalitas pelanggan adalah tujuan akhir perusahaan, 
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karena kepuasan pelanggan tersebut bersifat jangka panjang. (Muktar Yahya, 

2019). Dua hal yang seharusnya menjadi prioritas bagi para pengusaha adalah 

kegiatan pemasaran yang tepat dan kualitas produk yang baik. (Kartajaya, 2003). 

Aktivitas pemasaran yang merupakan usaha-usaha langsung untuk menjangkau, 

menginformasi dan membujuk konsumen agar membeli dan menggunakan produk 

tertentu sangatlah diperlukan. Namun untuk dapat bertahan di era pandemic seperti 

sekarang ini para pebisnis harus pintar dalam memutar otak untuk dapat 

mempertahankan bisnis yang dikelolanya, perlu adanya marketing mix yang tepat 

sehingga bisnis yang dijalankan dapat terus berjalan dan berkembang. 

Berdasarkan informasi yang telah diperoleh maka penulis memutuskan untuk 

melakukan penelitian di Blue Doors Coffee Alkateri, coffee shop ini berlokasi di Jl. 

Alkateri No.2, Braga, Kec. Sumur Bandung, Kota Bandung, Jawa Barat 40111. 

Alasan penulis memilih Blue Doors Coffee Alkateri sebagai tempat penelitian 

adalah karena coffee shop ini merupakan salah satu tempat kopi yang paling stabil, 

hal ini dapat dilihat dari bukti nyata bahwa Blue Doors Coffee tetap bisa bertahan 

dari tahun 2013 sampai dengan sekarang. Selain itu menurut beberapa sumber 

website yang penulis baca seperti salah satunya website TripAdvisor mengatakan 

bahwa Blue Doors Coffee merupakan salah satu tempat kopi terbaik di Kota 

Bandung. Penelitian ini menarik perhatian penulis karena dari data yang diperoleh 

di situs Google Review saya mendapatkan beberapa ulasan terhadap kualitas 

pelayanan yang kurang memuaskan.  
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Tabel 1.1 Bukti Masalah 

REVIEW PENGUNJUNG BLUE DOORS COFFEE 

NAMA 

PENGUNJUNG 

WAKTU 

PEMBUATAN 

ULASAN 

ULASAN YANG DIBUAT 

Taufik Dani 1 Bulan Lalu 

 

Daniel Abednego 2 Bulan lalu  

 

Varra Official 3 Bulan lalu 

 

Zaki Moch 5 Bulan lalu 

 

Taufik Dani 1 Bulan lalu 
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Peter Hendrik 6 Bulan lalu 

 

Cynthia Pariz 1 Tahun lalu 

 

Deaztec 2 Tahun lalu 

 

Linna Amanda 2 Tahun lalu  

Indrawan Halim 2 Tahun lalu 

 

Sumber: Google Review, 2021 

 Dilihat dari data yang berhasil dikumpulkan oleh penulis maka dapat 

disimpulkan bahwa banyak pelanggan yang kurang merasa puas akan kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh Blue Doors Coffee. Dari hal ini penulis merasa 

bahwa isu tersebut haruslah diangkat dan dikaji secara mendalam guna 

mendapatkan jalan keluar dari permasalahan tersebut, maka dari itu untuk 

meningkatkan kepuasan konsumen penulis menggunakan teori dari Kotler tahun 

1994 mengenai service quality untuk mengkaji masalah kualitas pelayanan yang 
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terjadi lalu penulis juga menggunakan teori yang di kemukakan oleh Kotler dan 

Amstrong dalam mengkaji marketing mix di Blue Doors Coffee. 

 Pada tanggal 5 Februari 2021 penulis mencoba melakukan observasi dan 

wawancara kepada manajemen di Blue Doors Coffee, dari wawancara tersebut 

penulis mengajukan pertanyaan mengenai konsep kualitas pelayanan serta 

marketing mix yang diterapkan oleh Blue Doors Coffee.  

 Dimensi kualitas pelayanan yang diberikan oleh Blue Doors Coffee adalah 

responsiveness berupa sapaan saat konsumen pertama memasuki pintu masuk, 

assurance yaitu konsumen akan mendapatkan makanan atau minuman yang sesuai 

dengan apa yang mereka pesan, tangible yaitu berupa bukti fisik penggunaan 

teknologi modern dalam proses pemesanan maupun pembayaran pada masa 

pandemic seperti sekarang ini Blue Doors Coffee menerapkan sistem cashless dan 

alarm pemanggil supaya konsumen tidak bersentuhan secara langsung dengan para 

pekerja, emphaty berupa barista membantu konsumen dalam menentukan menu 

yang cocok dengan seleranya, reliability berupa kecepatan pekerja dalam membuat 

menu yang dipesan kurang dari 10 menit. 

 Berdasarkan dimensi marketing mix yang diambil penulis mendapatkan  

informasi bahwa dimensi tempat (place) yaitu Blue Doors Coffee sudah berdiri 

sejak tahun 2014, awalnya mereka memiliki store di jalan Gandapura namun 

ditahun 2019 mereka pindah tempat ke jalan Alkateri no.2, dimensi bukti fisik 

(physical evidence) nama Blue Doors sendiri diambil dari maskot kebanggaan 

tempat ini yakni pintu biru yang berada tepat di pintu masuknya, memiliki area yang 

cukup luas yang mampu menampung kurang lebih 40 orang. Produk (product), 

menu yang di tawarkan di Blue Doors lumayan beragam mulai dari varian specialty 

coffee, non coffee, minuman non dairy dan berbagai kue serta pastry. Harga (price) 

yang di tawarkan mulai dari 20k – 200k per item, Harga yang ditetapkan tersebut 

sudah termasuk pajak. Proses (process), pengenalan produk di Blue Doors Coffee 

biasanya melalui mulut ke mulut. Blue Doors Coffee sendiri melakukan promosi 

(promotion) melalui media social instagram, mereka juga sering mengadakan 

promo melalui e-commerce seperti Grabfood dan Goshop. 
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Gambar 1. 2 Data Penjualan 

Sumber: Blue Doors Coffe, 2021 

 Pada grafik 1.1 menunjukan data penjualan di Blue Doors Coffee selama 

tahun 2018 – 2021 mengalami kenaikan dan penurunan setiap bulannya. Penjualan 

di Blue Doors Coffee mengalami kenaikan yang signifikan pada bulan – bulan 

tertentu terlebih pada bulan juli dan desember, hal ini dikarena di bulan tersebut 

biasanya terjadi pelonjakan tingkat wisatawan yang datang ke kota bandung karena 

libur hari raya atau libur panjang.    

 Faktor – faktor yang memengaruhi kepuasan konsumen menurut Lupiyoadi 

(2006:36), yaitu: (1) kualitas produk, (2) kualitas pelayanan, (3) emosional, (4) 

harga, dan (5) biaya. 

Dari latar belakang masalah pada penelitian ini, penulis akan mengkaji lebih dalam 

tentang pengaruh kualitas pelayanan dan marketing mix terhadap kepuasan 

konsumen yang akan dikemas dengan judul “UPAYA MENINGKATKAN 

KEPUASAN KONSUMEN MELALUI KUALITAS PELAYANAN DAN 

MARKETING MIX DI BLUE DOORS COFFEE ALKATERI”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas maka dapat di simpulkan sebagai berikut: 

a. Bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan di Blue Doors Coffee? 

b. Bagaimana marketing mix yang digunakan di Blue Doors Coffee? 

c. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen atas kualitas pelayanan yang diberikan 

di Blue Doors Coffee? 

d. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen atas marketing mix yang diterapkan di 

Blue Doors Coffee? 

e. Apakah kualitas pelayanan dan marketing mix yang di tawarkan berpengaruh 

penting terhadap upaya perusahaan dalam meningkatkan kepuasan konsumen 

di Blue Doors Coffee? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, dapat disimpulkan bahwa tujuan yang ingin 

dicapai pada penelitian ini adalah: 

a. Menguji dan menganalisis pengaruh dari kualitas pelayanan dan marketing mix 

yang diberikan terhadap kepuasan konsumen Blue Doors Coffee 

b. Menguji dan menganalisis seberapa besar tingkat kepuasan konsumen atas 

kualitas pelayanan dan marketing mix di Blue Doors Coffee 

c. Mengetahui faktor apa saja yang dapat memengaruhi tingkat kepuasan 

konsumen. 

1.4 Manfaat Penelitian 

a. Bagi perusahaan atau pengelola 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan pengetahuan tentang seberapa 

besar peranan kualitas pelayanan dan marketing mix terhadap kepuasan 

konsumen sehingga perusahaan dapat mengevaluasi dan lebih memaksimal 

kan kualitas pelayanannya. 

b. Bagi peneliti 

Dapat mengaplikasikan ilmu akademis yang telah di dapatkan selama 

melangsungkan pendidikan di universitas serta menambah ilmu dan wawasan 

dalam bidang jasa pelayanan di bidang kuliner. 
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c. Bagi mahasiswa 

Diharapkan laporan penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan acuan dan 

informasi bagi mahasiswa atau peneliti lain yang ingin melakukan penelitian 

khususnya yang berorientasi pada kepuasan konsumen.  


