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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Pada perkembangan di era globalisasi ini menuntut perusahan harus 

mampu bersikap dan bertindak secara cepat dan tepat dalam menghadapi 

persaingan di lingkungan bisnis. Syarat yang harus dipenuhi oleh suatu perusahan 

agar dapat mencapai sukses dalam persaingan bisnis adalah perusahan harus 

berusaha mencapai tujuan untuk menciptakan dan mempertahankan pelangan. 

Agar tujuan perusahan tersebut tercapai, maka perusahan harus berusaha untuk 

menghasilkan, menginformasikan, dan menyampaikan barang atau jasa kepada 

konsumen dengan kualitas dan harga yang terbaik. Dengan demikian, 

kelangsungan hidup perusahan sebagai organisasi dapat tercapai dengan berusaha 

memenuhi kebutuhan dan keinginan para konsumen. 

Kopi merupakan salah satu jenis minuman global yang dicintai oleh  

sebagian besar umat manusia dan memang sudah menjadi bagian dari gaya hidup. 

Kopi sangat mudah ditemukan, mulai dari warung pinggir jalan, kafe, maupun  

hotel berbintang menyediakan minuman kopi dengan variasi jenis dan harga yang  

berbeda. Coffee shop di Indonesia biasa disebut warung kopi atau kedai kopi. 

Coffee shop mulai hadir di tengah-tengah kita, mulai di pelosok desa, hingga di 

pusat perkotaan. Menikmati kopi saat ini menjadi hal yang sudah biasa ada di 

kota-kota besar. Terlebih menikmati kopi di kedai-kedai atau kafe yang ada di 

sekitar pemukiman penduduk maupun yang berada jauh dari pemukiman 

penduduk. Dengan meningkatnya konsumsi kopi yang ada pada masyarakat 

dewasa ini berdampak terhadap persaingan kedai-kedai atau kafe yang memang 
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menjual kopi untuk memenuhi kebutuhan konsumen kopi yang semakin beragam. 

Pemilik kedai-kedai atau kafe akhirnya dituntut untuk selalu melakukan 

perubahan atau inovasi dan memberikan pelayanan yang terbaik kepada 

konsumen agar konsumen merasa puas terhadap kedai-kedai atau kafe tersebut.  

Di kota Jakarta sendiri semakin marak dengan banyaknya coffee shop baru 

yang berdiri dan tersebar di beberapa wilayah, hal ini dikarenakan adanya 

beberapa alasan menurut Atmodjo, 2005 (Triastuti, 2011), yaitu : 

1. Potensi pasar ini sangat besar dan akan terus berkembang 

2. Alat-alat penghidang makanan, sistem, kontrol serta pertolongan fisik lainnya 

yang telah berkembang yang akan lebih memudahkan, melancarkan dan 

menguntungkan. 

3. Dengan meningkatnya travel, mobilitas serta berbagai hal yang menambah 

alasan untuk makan diluar, mengakibatkan pertumbuhan usaha pelayanan 

makanan semakin besar pula 

4. Harga makanan yang menjadi lebih tinggi merupakan kesempatan yang baik 

untuk mendapatkan keuntungan 

Menurut Kotler (2005), kualitas produk merupakan kemampuan sebuah 

produk dalam memperagakan fungsinya. Kualitas dari produk yang dijual harus 

dijaga untuk dapat bertahan dalam persaingan yang ketat. Hal tersebut mutlak 

dilakukan oleh pemilik usaha yang sedang dikelola. Jika sebuah usaha akan 

bertahan hidup, maka haruslah memikirkan cara efektif agar dapat bersaing. Salah 

satu cara adalah dengan meningkatkan kualitas produk yang dikelola. 
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Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan 

dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi 

harapan konsumen (Tjiptono, 2007). Dalam meningkatkan persaingan masing-

masing perusahaan harus dapat memenangkan persaingan tersebut dengan 

menampilkan produk yang terbaik dan dapat memenuhi selera konsumen yang 

selalu berkembang dan berubah-ubah. Untuk memenangkan persaingan yang 

semakin kompetitif para pelaku usaha dituntut untuk mampu menciptakan 

keunggulan bersaing atas produk dan layanannya dalam upaya memuaskan 

pelanggan. Untuk itu  perusahaan dituntut untuk terus melakukan perbaikan 

terutama pada kualitas pelayanannya (Kotler, 2005). 

Menurut Moriarty (dalam Faradina, 2016) promosi merupakan bentuk 

komunikasi yang kompleks yang beroperasi untuk mengejar tujuan dan 

menggunakan strategi untuk mempengaruhi pikiran, perasaan, dan tindakan 

konsumen. Dengan demikian promosi memiliki peranan penting untuk 

mengkomunikasikan keberadaan dan nilai produk kepada pelanggan. Selain itu 

perusahaan harus selalu berorientasi kepada pelanggan mulai dari menemukan 

produk yang diinginkan oleh pelanggan, motif dan kebiasaan membeli serta 

menentukan harga sesuai dengan daya beli pelanggan, menentukan saluran 

distribusi dan menentukan program promosi dalam usaha meningkatkan 

penjualan. 

Kepuasaan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja 

(hasil) suatu produk dan harapan-harapannya (Kotler dalam Faradina 2016). Pada 
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dasarnya kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas suatu produk/jasa akan 

berpengaruh pada pola perilaku selanjutnya. Hal ini ditunjukkan pelanggan 

setelah terjadinya proses pembelian (Kotler, 2005). Apabila pelanggan merasa 

puas, maka dia akan menunjukkan besarnya kemungkinan untuk kembali membeli 

produk yang sama. Pelanggan yang puas juga akan cenderung memberikan 

referensi yang baik terhadap produk kepada orang lain. Tidak demikian dengan 

pelanggan yang tidak puas. 

Starbucks, perusahaan kopi dari Amerika yang sekarang menjadi salah 

satu pemimpin pasar gerai kopi didunia, membuat kopi lebih dikenal di kalangan 

masyarakat Indonesia. Saat ini, dengan lebih dari 150 gerai, Starbucks Coffee 

Indonesia berkomitmen untuk membawa pengalaman Starbucks (The Starbucks 

Experience) ke dalam kehidupan pelanggan melalui setiap cangkir yang 

disuguhkan. Dengan misi “to inspire and nurture the human spirit – one person, 

one cup and one neighborhood at a time”. Starbuck tidak hanya menawarkan 

kualitas produk yang tinggi melainkan pula mengedepankan kesenangan para 

pelanggan melalui pelayanan dan atmosfer tempat yang nyaman. Tidak hanya itu, 

Starbucks juga sangat menjaga kepuasan para pelanggannya. 

Starbucks menawarkan sebuah konsep kepada pelanggan dengan merubah 

pengalaman meminum kopi lalu menggabungkannya dengan berbagai jenis kopi 

yang berkualitas. Konsep ini membuat pelanggan puas atas produk yang diberikan 

Starbucks. Starbucks berfokus pada komitmen yaitu menyajikan produk-produk 

kreatif yang berbasis kopi unggulan dan makanan yang disajikan cocok untuk 

mendukung produk minuman kopi- nya seperti pastry, cake dan lain-lain. 
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Starbucks Corporation adalah sebuah perusahaan kopi dan jaringan kedai 

kopi global asal Amerika Serikat yang berkantor pusat di Seattle, Washington. 

Starbucks coffee didirikan pada tahun 1971 di Seattle sebagai pemanggang dan 

pengecer biji kopi setempat. Starbucks merupakan perusahaan kedai kopi terbesar 

di dunia, dengan 20.336 kedai di 61 negara, termasuk 13.123 di Amerika Serikat, 

1.299 di Kanada, 977 di Jepang, 793 di Britania Raya, 732 di Cina, 473 di Korea 

Selatan, 363 di Meksiko, 282 di Taiwan, 204 di Filipina, dan 164 di Thailand.. 

Pada tahun 1990-an, Starbucks membuka kedai baru setiap hari kerja, satu tahap 

yang terus dilanjutkan sampai tahun 2000-an. Kedai pertama di luar Amerika 

Serikat atau Kanada dibuka pada pertengahan 1990-an, dan jumlah kedainya di 

luar negeri mewakili sepertiga dari total kedai Starbucks di seluruh dunia, 

termasuk di Indonesia. Berikut merupakan grafik pertumbuhan jumlah kedai 

Starbucks tahun 1971-2010: 

Gambar 1.1 

Grafik Pertumbuhan Starbucks Tahun 1971-2010 

 

https://id.wikipedia.org/wiki/Daftar_jaringan_kedai_kopi
https://id.wikipedia.org/wiki/Daftar_jaringan_kedai_kopi
https://id.wikipedia.org/wiki/Seattle
https://id.wikipedia.org/wiki/Kedai_kopi


6 
 

 
 

Starbucks menyajikan minuman panas dan dingin, biji kopi, salad, 

sandwich panas dan dingin, kue kering manis, camilan, dan barang-barang seperti 

gelas dan tumblr. Melalui divisi Starbucks Entertainment dan merek Hear Music, 

perusahaan ini juga memasarkan buku, musik, dan film. Banyak di antara produk 

perusahaan yang bersifat musiman atau spesifik terhadap daerah tempat kedai 

berdiri. Es krim dan kopi Starbucks juga dijual di toko grosir. 

Islam mengatur seluruh kehidupan yang berhubungan dengan manusia, 

seperti halnya dalam pelaksanaan jual beli atau perniagaan. Jual beli merupakan 

suatu bentuk adanya interaksi antara sesama manusia, sebagai usaha dari manusia 

tersebut untuk mempertahankan dan memenuhi kebutuhan hidupnya. Jual beli dan 

perdagangan memiliki permasalahan dan lika-liku yang rumit, jika dilaksanakan 

tanpa aturan-aturan dan norma yang tepat maka akan menimbulkan bencana, 

kerugian dan kerusakan dalam masyarakat. 

Mayoritas ulama tidak meragukan lagi kehalalan kopi. Dalam kitab Syarh 

al-’Ubab Syeikh Ibnu Hajar menjelaskan bahwa menggunakan sesuatu yang jaiz 

sebagai sarana hukumnya tergantung pada tujuan yang ingin dicapai. Jika 

tujuannya untuk kebaikan maka penggunaan sarana tersebut bernilai pahala, dan 

jika tujuannya untuk maksiat maka bernilai dosa. Banyak ulama Sufi yang 

berkomentar tentang kopi yang pada prinsipnya mereka menggemari kopi karena 

dengan meminumnya mereka lebih giat beribadah, terutama pada malam hari. 

Hukum asal dari meminum kopi adalah mubah, sebab hukum asal dari 

segala sesuatu adalah halal, karena pada hakekatnya semua yg diciptakan Alloh 

adalah untuk kemanfaatan manusia. Namun, hukum ini dapat berubah karena hal-

https://id.wikipedia.org/wiki/Gelas#Tumbler
https://id.wikipedia.org/wiki/Hear_Music
https://id.wikipedia.org/wiki/Es_krim
https://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Toko_grosir&action=edit&redlink=1


7 
 

 
 

hal diluar kopi tersebut, seperti karena kondisi orang yg meminumnya. Semisal, 

orang yg menderita suatu penyakit, dan salah satu pantangannya adalah tidak 

boleh minum kopi, maka hukum minum kopi baginya bisa menjadi makruh atau 

bahkan haram tergantung dari seberapa besar efek negatif setelah meminumnya, 

dan bisa juga hukumnya berubah menjadi sunah apabila dengan minum kopi akan 

menjadikan pikirannya lebih berkonsentrasi saat belajar atau bekerja, bahkan bisa 

menjadi wajib, semisal bagi orang yg belum mengerjakan sholat tapi dia ngantuk 

berat, maka hukum meminum kopi menjadi wajib apabila cara itu dengan 

meminum kopi ia tidak mengantuk lagi dan bisa mengerjakan sholat. Intinya dari 

hukum meminum kopi dapat berubah dari hukum asalnya, yaitu mubah 

tergantung dari kondisi orangnya, waktunya dan tujuannya. Berdasarkan data dan 

uraian latar belakang diatas penulis tertarik untuk mengangkat judul dalam 

penelitian ini yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan, 

dan Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen Starbucks Coffee Cabang Mall 

Kelapa Gading Ditinjau Dari Sudut Pandang Islam”. 

1.2.   Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penelitian ini dilakukan untuk 

menjawab permasalahan bagaimana meningkatkan kepuasan konsumen Starbucks 

Coffee melalui variabel kualitas produk, kualitas layanan, promosi. Adapun 

rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen Starbucks 

Coffee Cabang Mall Kelapa Gading? 



8 
 

 
 

2. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen Starbucks 

Coffee Cabang Mall Kelapa Gading? 

3. Bagaimana pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen Starbucks Coffee 

Cabang Mall Kelapa Gading? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan promosi secara 

simultan terhadap kepuasan konsumen Starbucks Coffee Cabang Mall Kelapa 

Gading? 

5. Bagaimana Pandangan Islam tentang kualitas produk, kualitas layanan, 

promosi dan kepuasan konsumen? 

1.3.    Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah diatas adapun tujuan penelitian ini untuk 

menjawab rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

Starbucks Coffee Cabang Mall Kelapa Gading. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

Starbucks Coffee Cabang Mall Kelapa Gading. 

3. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap kepuasan Starbucks Coffee 

Cabang Mall Kelapa Gading. 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan  promosi 

secara simultan terhadap kepuasan Starbucks Coffee Cabang Mall Kelapa 

Gading. 

5. Untuk mengetahui pandangan Islam mengenai kualitas produk, kualitas 

layanan, promosi dan kepuasan konsumen 
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1.4.  Manfaat Penelitian  

Setiap penelitian diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak yang 

membacanya maupun yang terkait secara langsung didalamnya. Adapun manfaat 

penelitian ini adalah:  

1. Sebagai masukan dan pertimbangan bagi perusahaan Starbucks Coffee dalam 

mengembangkan strategi menghadapi persaingan, sehingga dapat dijadikan 

pertimbangan dalam pengembangan strategi di masa yang akan datang. 

2. Sebagai bahan masukan dan referensi bagi pihak-pihak yang berkepentingan 

terhadap masalah kepuasan konsumen. 

3. Sebagai bahan masukan atau tambahan pengetahuan bagi rekan-rekan 

mahasiswa serta masyarakat umum. 


