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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Sebagai sektor yang berperan dalam peningkatan perekonomian, industri food 

and beverage terus mengalami perkembangan begitu pesat secara global, 

termasuk di negara Indonesia. Dengan pertumbuhan penduduk serta pendapatan 

yang semakin tinggi maka permintaan di bidang kuliner mengalami peningkatan. 

Tentunya menyebabkan pelaku usaha termotivasi dalam menciptakan produk 

berkualitas maka suatu bisnis dapat unggul di tengah pasar yang semakin 

kompetitif.   

Menurut Ario Fajar, Head of Marketing PT. Toffin Indonesia dikutip dari 

website Toffin Indonesia (2020), menyatakan bahwa salah satu bisnis food and 

beverage (F&B) yang sedang mengalami perkembangan yang begitu pesat ialah 

bisnis kedai kopi atau coffee shop. Fenomena menjamurnya kedai kopi ini terlihat 

dari peningkatan jumlah produksi kopi dan peningkatan ekspor kopi dalam 

beberapa tahun terakhir.  

Data dari Badan Pusat Statistik (BPS) tahun 2023 menunjukkan bahwa 

produksi kopi Indonesia pada tahun 2022 mencapai 794,8 ribu ton, mengalami 

peningkatan sebesar 1,1% dibandingkan tahun sebelumnya. Sementara, BPS juga 

mencatat ekspor kopi Indonesia pada tahun 2022 sebesar 433.780 ton atau senilai 

USD 1,14 miliar. Nilai ekspor tersebut mengalami kenaikan sebesar 35,71% 

dibandingkan tahun sebelumnya sebesar 380.173 ton atau senilai USD 842,52 
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juta. Dari data tersebut menunjukkan angka produksi dan ekspor kopi di Indonesia 

yang mengalami peningkatan setiap tahunnya. 

Budaya ngopi kini telah menjadi bagian dari lifestyle semua kalangan di 

negara maju ataupun di negara berkembang. Kegemaran masyarakat dalam 

mengkonsumsi kopi sudah ada sejak zaman dulu dan sudah menjadi kebiasaan 

hingga sekarang. Kopi telah menjadi minuman favorit yang menjadikan bagian 

dari gaya hidup masyarakat Indonesia. Dengan meningkatnya gaya hidup 

seseorang menciptakan terjadinya pergeseran dalam menikma lti kopi di berbalgali 

kallalngaln alnalk muda l. Bisnis kedali kopi menjaldi destinalsi populer ba lgi palra l 

pecintal daln penikma lt kopi untuk menikma lti berbalgali valrialn kopi daln malkalnaln 

sertal minumaln la linnyal. Keberaldalaln coffee shop bukaln halnyal sekaldalr tempalt 

untuk menikma lti secalngkir kopi, tetalpi menjaldi tempalt untuk berkumpul bersalma l 

temaln daln kelua lrgal, tempalt bekerjal, malupun sebalgali tempalt untuk menyegalrkaln 

diri altalu sekaldalr bersalnta li. 

Dengaln semalkin balnyalknyal bisnis coffee shop menciptalkaln persalingaln yalng 

semalkin ketalt sehingga l balnyalk calral yalng dilalkukaln oleh palral pelalku usalhal coffee 

shop dallalm menciptalkaln inovalsi terbalru. Sallalh saltu straltegi pema lsalraln yalng 

dalpalt dilalkukaln di tenga lh persalingaln iallalh dengaln memberikaln kepualsaln kepalda l 

pelalnggaln. Kepualsaln (saltisfa lction) didefinisika ln sebalgali peralsalaln senalng 

pelanggan setelalh menilali persepsi kinerja l yalng diterimal sesuali denga ln halralpaln. 

Balik buruknyal pelalyalnaln coffee shop salngalt mempengalruhi kepualsaln pelalnggaln. 

Pengunjung yalng meralsal puals dengaln pela lyalnaln di coffee shop cenderung 

memiliki nialt kemba lli membeli produk, merekomenda lsikaln tempa lt tersebut 
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kepaldal ora lng lalin daln menunjukkaln loyallitals yalng tinggi. Oleh ka lrenal itu, coffee 

shop yalng ma lmpu memenuhi halralpaln pelalnggaln melallui lalyalnaln berkuallitals 

dalpalt menciptalkaln keunggulaln kompetitif yalng berkelalnjutaln. 

Kepualsaln pela lnggaln menjaldi tolalk ukur alkaln keberha lsilaln dallalm menjuall 

produk sertal mengukur ta lnggalpa ln pelalnggaln daln mencalpali hubungaln jalngka l 

palnjalng dallalm mempertalhalnka ln kela lngsungaln bisnis perusalhalaln. Kepualsaln 

pelalnggaln beralsall dalri kuallitals pelalyalnaln ya lng ralmalh kalrenal aldalnyal interalksi 

alntalra l perusalhalaln dengaln pelalnggaln. Sesuali dengaln konsep kepualsaln pelalnggaln 

menurut Rizqi & Sya lfalrudin, (2021) menyaltalkaln kepualsaln pela lnggaln tercalpali 

ketikal kesesualialn dengaln ekspektalsi pela lnggaln. Ini meliba ltkaln persepsi 

pelalnggaln terha ldalp kuallitals, nilali, resiko daln keseluruhaln penga llalmaln selalmal 

interalksi dengaln penyedial lalyalnaln.  

Dallalm meningkaltkaln kepualsaln pela lnggaln, perusalhalaln halrus memperha ltikaln 

dalri segi product qua llity, service qua llity, emotiona ll, daln price. Service qua llity 

berperaln penting da llalm meningkaltkaln customer sa ltisfa lction, pelalnggaln 

menghalralpkaln kemuda lhaln alkses daln pela lyalnaln yalng responsif. Denga ln 

memberikaln service qua llity yalng unggul merupalkaln hall penting da llalm 

meningkaltkaln customer sa ltisfalction. Sema lkin berkuallitals sualtu produk yalng 

ditalwalrka ln, tingkalt kepualsaln pelalnggaln menjaldi tinggi. Seja llaln denga ln penelitialn 

oleh Winaltal, (2023) terbukti ketikal semalkin balik pelalnggaln menda lpaltkaln 

pengallalmaln sela lmal memperoleh pelalyalnaln seperti kuallitals pela lyalnaln seluruh 

stalfnyal, falsilitals, lokalsi yalng mudalh dialkses, almaln daln kondusif, sema lkin balik 

pulal tingkalt kepualsaln pelanggan. 
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Service qua llity diukur dengaln calral mengevallualsi penilalia ln pela lnggaln 

berdalsa lrkaln tingka lt pelalyalnaln sesuali halra lpaln pelanggan. Terdalpalt falktor yalng 

mempengalruhi service qua llity iallalh expected service daln perceived service. 

Pelalnggaln mendalpaltkaln pelalyalnaln sesua li dengaln yalng merekal halralpkaln memiliki 

persepsi balik daln memualskaln, sedalngka ln pelalyalnaln tidalk sesuali halra lpaln timbul 

persepsi buruk. Persepsi mengalcu paldal penerimalaln pelalnggaln terhaldalp respon 

sekitalr melallui ta lhalp penilalialn, pemalhalmaln daln penalfsiraln pelalnggaln terhaldalp 

sualtu objek lingkunga ln sekitalr melallui ja lngkalualn alktivitals, pengallalmaln, daln 

palncal inderal. Pelalngga ln mengevallualsi service qua llity berdalsalrkaln persepsi 

setelalh melalkukaln keputusaln pembelialn produk.  

Perceived va llue merupalkaln penilalialn produk terhaldalp ma lnfalalt yalng 

diralsalkaln serta l bialyal memperoleh produk. Nila li yalng diralsalkaln merupalkaln allalsa ln 

pelalnggaln itu pua ls, kalrenal tingginyal perceived va llue yalng diralsalkaln pelalnggaln 

malkal customer sa ltisfa lction jugal meningkalt. Perceived va llue dialnggalp sebalgali 

perolehaln pelalnggaln dalri malnfalalt produk yalng diberikaln dallalm memenuhi 

halralpaln pelanggan. Didukung oleh Lestalri et all., (2024) terbukti balhwal 

memalksimallkaln service qua llity yalng diberikaln terhaldalp pelanggan, sema lkin balik 

pulal perceived va llue pelalnggaln yalng kemudia ln berdalmpalk pa ldal customer 

saltisfalction.  

Halsil studi ALulial et all., (2022) selalin perceived va llue, menemukaln komponen 

lalin yalng mempengalruhi kepualsaln pelalnggaln yalkni perceived risk, keterbaltalsaln 

meneliti alspek resiko mempengalruhi kepualsaln pelalnggaln pa ldal kedali kopi. 

Perceived risk dikaltalkaln sebalgali sesualtu ya lng hendalk dialla lmi pela lnggaln seperti 



5 

 

 

 

ketidalkpalstialn, jugal ketidalktalhualn pela lnggaln paldal alpal yalng henda lk terjaldi. 

Perceived risk mengalcu paldal ketidalkpalstialn tentalng halsil buruk ya lng diperoleh 

pelalnggaln salalt membualt keputusaln pembelialn. Tingkalt resiko yalng diralsalkaln 

mencalkup berbalgali hall, mulali dalri bialyal yalng dikelualrkaln, kerugialn produk, daln 

kepercalyalaln. Oleh kalrenal itu, perceived risk dalpalt menghalmbalt terjaldinya l 

kepuasan pelanggan salalt hendalk melalkukaln tralnsalksi.  

Kalfe VSC Roa lstery merupalkaln kalfe ya lng menyedialkaln berbalgali jenis menu 

kopi yalng diralcik setia lp seduhalnnyal sehinggal menghalsilkaln berbalgali cital ralsal 

istimewal khals nusa lntalral. Kalfe VSC Roa lstery ini menalwalrkaln tempalt unik yalitu 

memiliki alreal VSC Sky High di rooftop lalntali 5 sekalligus menikma lti view Gunung 

Gallunggung daln halmpalraln pesalwalhaln yalng indalh dalri altals balngunaln. Selalin itu, 

kalfe VSC Roa lstery jugal dilengkalpi dengaln lalboraltorium eksperimen seka lligus 

coffeeshop. Dallalm menalrik minalt pengunjung, kalfe ini memiliki inova lsi tersendiri 

seperti menyedia lkaln metode pelalyalna ln yalng unik, hall inilalh menjaldikaln kalfe ini 

berbeda l dalri pesaling. Inovalsi yalng diteralpkaln kalfe ini ia llalh menyedia lkaln falsilitals 

belaljalr untuk palral pengunjung yalng ingin lebih mengeta lhui berbalgali ha ll tentalng 

teknik pengola lhaln biji kopi daln pembualtaln kopi yalng berkuallitals. Dengaln 

menyedialkaln pela lyalnaln tersebut, kalrenal selalin menikmalti secalngkir kopi 

pelalnggaln jugal mendalpa ltkaln walwalsaln balru mengenali literalsi paldal dunial kopi.  

Coffee shop yalng malmpu memberikaln pengallalmaln positif kepa ldal pelalnggaln 

seperti memberikaln pelalyalnaln memualskaln dalpalt mendorong pela lnggaln 

mengunjungi kemba lli Kalfe VSC Roalstery. Istila lh minalt berkunjung kemba lli 

seseoralng merupalkaln halsil dalri penga llalmaln positif sela lmal perolehaln lalyalnaln. 
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Minalt berkunjung kemba lli dalpalt digalmbalrkaln sebalgali keinginaln pela lnggaln untuk 

kemballi ke tempa lt yalng salmal altalu kemungkinaln membeli kemba lli produk dalri 

tempalt yalng salmal (Halifal et all., 2022).  

Dilihalt dalri ula lsaln google review paldal Kalfe VSC Roalstery Talsikmallalyal, dalri 

sekialn balnyalknyal ulalsaln positif yalng diberikaln pelalnggaln mengenali Kalfe VSC 

Roalstery ternyaltal malsih balnyalk terdalpalt ulalsaln negaltif daln keluha ln pelalnggaln 

mengenali tingkalt resiko yalng diralsalkaln pelalnggaln. Terdalpalt beberalpal pelalnggaln 

yalng memberikaln ulalsaln balhwa l penyaljialn ma lkalnaln daln minumaln yalng terbilalng 

lalmal, balnyalk menu yalng tidalk tersedial paldal salalt berkunjung, terdapat banyak 

ulat, waiters yang tidak ramah, jugal kuallitals jalringaln wifi yalng disedialkaln buruk. 

Berikut disajikan tabel ulasan google review dan ringkasan ulasan google review 

secara statistik pada Kafe VSC Roastery sebagai berikut: 

Tabel 1.1 

Ulasan Google Review Pelanggan 

No. Ulasan Rating Bintang 

1. Pelayanan yang sangat lama. Bintang 1/5 

2. Udah lama milih menu ternyata tidak 

tersedia dan kasir tidak memberitahukan, 

waiters cowo nya songong malah dikatain 

kasar karna gajadi beli dan gak terima 

dengan pelayanan yang diberikan waiters 

yang tidak ramah. 

Bintang 1/5 

3. Tempat lumayan bagus dengan dekorasi 

pohon dan tumbuhan sehingga tidak 

mengurangi kesan elegan meskipun 

tempatnya minimalis. Hanya saja 

penyajian makanan yang terbilang 

lumayan lama juga kualitas jaringan wifi 

yang buruk.  

Bintang 3/5 
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No. Ulasan Rating Bintang 

4. Pesan makanan/minuman nya cukup 

menyita waktu. Pesan sebelum maghrib, 

tersedianya jam setengah 8, itu pun 

akhirnya take away. Mungkin kurang 

persiapan buat handle customer yang 

mulai rame. 

Bintang 3/5 

5. Banyak ulat Bintang 3/5 

Sumber: Data diolah dari Google review, 2025 

 

Sumber: Data diolah dari ringkasan ulasan Google review, 2025 

Gambar 1.1 

Ringkasan ulasan Google review Kafe VSC Roastery 

Berdalsalrkaln observalsi pral survei ya lng dilihalt dalri ulalsaln google review dan 

ringkasan ulasan google review secara statistik pada Kafe VSC Roastery 

Tasikmalaya menunjukkaln balhwa l alspek persepsi resiko da ln persepsi nila li palda l 

kafe ini masih terdapat pengallalmaln negatif yang dirasakan pelalnggaln dengan 

rating rata-rata bintang 4,6 dari sebanyak 98 ulasan yang diberikan pelanggan. 

Oleh kalrenal itu, resiko da ln nilali pelalnggaln dalpalt mempenga lruhi kepualsaln yalng 

paldal giliralnnyal alkaln berdalmpalk paldal loyallitals pelalnggaln. Perila lku pembelialn 

terdiri dalri proses keputusa ln yalng dalpalt ditentuka ln dalri penga llalmaln pelalnggaln 

terhaldalp kuallitals pelalya lnaln, dilalnjutkaln dengaln proses rea lksi yalitu kepualsaln salalt 

bertralnsalksi alpalkalh sesuali dengaln halra lpaln pelanggan altalu tida lk (customer 
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saltisfica ltion), daln halsil dalri respon tersebut aldallalh loyallitals. Loyallitals dalpalt 

diukur melallui pendekaltaln perilalku dalri sudut palndalng proporsi pembelia ln 

sehinggal alpa lbilal pelalnggaln telalh melalkukaln pembelialn minima ll 2-3 kalli, 

dikaltalkaln pelalnggaln memiliki sikalp loyall (Halvid et all., 2022). 

Halsil penelitia ln oleh Friskal daln Indriyalni, (2022) menghalsilkaln temualn 

meskipun beberalpal penelitialn telalh ba lnyalk mengeksploralsi perceived va llue 

berpenga lruh terhaldalp customer sa ltisfalction di coffee shop, penelitia ln terdalhulu 

seringkalli menga lbalikaln efek negaltif da lri service qua llity seperti resiko ya lng 

diralsalkaln altalu perceived risk, dihalralpkaln da lpalt memperkalyal pemalhalmaln tentalng 

efek kepualsaln pela lnggaln, dengaln perspektif ya lng berbedal dalri penelitialn 

sebelumnyal. Penelitia ln ini memberikaln pembalhalrualn dengaln mengeksplora lsi 

pengalruh ga lndal dalri hubungaln service qua llity yalng selalmal ini halnyal berfokus 

paldal dalmpalk positif seperti a lspek perceived va llue, alkaln tetalpi paldal penelitialn ini 

perceived risk menjaldi alspek penting untuk diteliti ka lrenal malsih belum ba lnyalk 

diteliti sebelumnya l.   

Berdalsalrkaln malsallalh penelitialn, rendalhnyal kepualsaln mengenali lalyalnaln yalng 

diberikaln Ka lfe VSC Roalstery kepaldal pela lnggaln. Malkal dalri itu penulis bermalksud 

untuk menyoroti pentingnya l mengelolal service qua llity yalng balik untuk 

meningkaltkaln perceived vallue jugal meminimallisir perceived risk yalng diralsalkaln 

pelalnggaln untuk memua lskaln pengallalmaln merekal. Keterta lrikaln penulis 

melalkukaln penelitia ln mengenali “Pengaruh Service Quality Dengan Perceived 

Value Dan Perceived Risk Sebagai Mediasi Terhadap Customer Satisfaction 

Pada Pelanggan Kafe VSC Roastery Tasikmalaya” dengaln halralpaln temualn 
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dalri penelitialn ini da lpalt menghalsilkaln dedikalsi pengetalhua ln mengenali straltegi 

pemalsalraln yalng efektif da ln pelalyalnaln produktif dallalm memalksimallkaln kepualsaln 

yalng diralsalkaln pelalnggaln yalng semalkin kompleks. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Mengalcu palda l uralialn malsallalh yalng telalh disalmpalikaln, penelitia ln ini 

bertujualn untuk mela lkukaln identifikalsi daln alnallisis.: 

1. Balgalimalnal pengalruh Service Qua llity terhaldalp Perceived Va llue palda l 

pelalnggaln Kalfe VSC Roalstery Talsikmallalyal? 

2. Balgalimalnal pengalruh Service Qua llity terhaldalp Perceived Risk paldal 

pelalnggaln Kalfe VSC Roalstery Talsikmallalyal? 

3. Balgalimalnal pengalruh Perceived Va llue terhaldalp Customer Sa ltisfa lction 

paldal pelalnggaln Kalfe VSC Roalstery Talsikmallalyal? 

4. Balgalimalnal pengalruh Perceived Risk terhalda lp Customer Sa ltisfalction palda l 

pelalnggaln Kalfe VSC Roalstery Talsikmallalyal? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Mengalcu paldal uralialn mengenali malsallalh yalng telalh diidentifikalsi, tujualn dalri 

penelitialn ini aldallalh untuk mengidentifikalsi daln mengalnallisis :  

1. Pengalruh Service Quallity terhalda lp Perceived Va llue paldal pelalnggaln Kalfe 

VSC Roalstery Talsikmallalyal. 

2. Pengalruh Service Quallity terhaldalp Perceived Risk paldal pela lnggaln Kalfe 

VSC Roalstery Talsikmallalyal. 
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3. Pengalruh Perceived Va llue terhaldalp Customer Sa ltisfa lction paldal pelalngga ln 

Kalfe VSC Roa lstery Ta lsikmallalyal. 

4. Pengalruh Perceived Risk terhaldalp Customer Sa ltisfa lction paldal pelalnggaln 

Kalfe VSC Roa lstery Ta lsikmallalyal. 

 

1.4 Kegunaan Hasil Penelitian 

Penelitialn ini diha lralpkaln menghalsilkaln palrtisipalsi daln kontribusi yalitu : 

1.4.1 Kegunaan Teoritis 

Penelitia ln ini dihalralpkaln dalpalt memberikaln kontribusi paldal bidalng ilmu 

pengetalhua ln yalng berkalitaln dengaln Service Qua llity, Perceived Va llue, Perceived 

Risk, daln Customer Sa ltisfa lction. 

1.4.2 Kegunaan Praktis 

al. Balgi Perusalhalaln 

Halsil dalri temualn ini dalpalt memberikaln informalsi berhalrgal daln solusi 

allternaltif balgi Kalfe VSC Roa lstery Talsikmallalyal mengenai hal apa saja yang 

dibutuhkaln dallalm meneralpkaln straltegi pema lsalraln yalng tepalt gunal meningkaltkaln 

kepualsaln pelalnggaln yalng berkelalnjutaln. 

b. Balgi Perusalhalaln Lalin 

Halsil dalri penelitialn ini dihalralpkaln dalpalt bermalnfalalt untuk menalmbalh 

walwalsaln da ln evallualsi balgi perusalhala ln dengaln memiliki topik ya lng salmal untuk 

mengembalngkalnnyal lebih lalnjut. 
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1.5 Lokasi dan Jadwal Penelitian 

1.5.1 Lokasi Penelitian 

Studi ini dila lkukaln paldal pelalngga ln Kalfe VSC Roalstery di Ja llaln 

Palnyingkiraln Kp. Sutral No.1, RT.24/RW.3, Cialwalng, Kec. Leuwisa lri, Kalbupalten 

Talsikmallalyal. 

1.5.2 Jadwal Penelitian 

Penelitia ln berlalngsung paldal bula ln November 2024 sa lmpali dengaln bula ln 

Juni 2025, dengaln rencalnal terlalmpir (Lalmpiraln 1). 


