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BAB I.  PENDAHULUAN 

1.1   Latar Belakang 
Perrkermbangan durnira ursaha saat irnir sangat persat dirserbabkan sermakirn 

berrkermbang   irder kreratirf dan irnovatirf darir para perlakur ursaha. Serirrirng derngan 
irder irnir konserp permasaran jurga turrurt berrkermbang serhirngga kergiratan 
permasaran produrk harurs dirfokurskan pada permurasan kerburturhan konsurmern 
serhirngga konsurmern tertap loyal mernggurnakan produrk perrursahaan. Salah 
satur hal yang sangat mernernturkan tirngkat kerberrhasirlan perrursahaan dalam 
mermberrirkan kerpurasan kerpada konsurmern adalah kermampuran perrursahaan 
dalam mermberrirkan layanan yang bairk kerpada perlanggan ataur konsurmern. 

Permahaman atas kerpurasan perlanggan dapat dirlirhat darir tirngkat 
kuralirtas layanan yang dirberrirkan serhirngga mernirmburlkan kersan yang bairk 
bagir perlanggan. Dirmana apabirla terrjadir kertirmpangan berrurpa layanan yang 
dirterrirma berrada dir bawah kuralirtas layanan yang dirharapkan, maka 
perlanggan akan merngalamir kerkercerwaan serhirngga tirdak maur mernggurnakan 
produrk perrursahan pada masa akan datang. 

Mernurrurt Ershertirer, dalam Seryourm dan Alir (2016:74) mernyatakan 
bahwa kuralirtas perlayanan mernjadir alat urkurr urnturk mernirlair bahwa perlayanan 
yang dirberrirkan sersurair derngan harapan perlanggan. Kuralirtas layanan dapat 
dirberdakan dalam dura hal yairtur layanan yang bairk dan layanan yang burrurk. 
Kuralirtas perlayan irnir suratur hal yang berrsirfat murtlak, merlairnkan berrsirfat 
flerksirberl ataur berbas dan dapat dirrurbah berrdasarkan sirturasir dan kondirsir. 
Perrurbahan yang terrjadir ternturnya berrurpa kuralirtas layanan yang lerbirh bairk. 
Prosers perrurbahan kuralirtas perlayan terrserburt mermburturhkan berberrapa 
irnformasir yang dapat merrurbah hal terrserburt lerbirh dertairl. Mirsalnya krirtirk dan 
saran, surrverir serrta obserrvasir kerpada perlanggan yang dapat dirjadirkan 
serbagair urmpan balirk terrhadap perlayan yang dirberrirkan. 

Olerh karerna irtur, perrsairngan akan sangat dirperngarurhir olerh 
kermampuran perrursahaan dalam mermberrirkan perlayanan terrbairk yang 
berrmurtur dirbandirngkan persairngnya. Hal terrserburt jurga dirkermurkakan olerh 
Donkoh ert al. (2012: 217) kuralirtas perlayanan merngernair serberrapa bersar 
perngertahuran merngernalir perlanggannya dan merngaturr para karyawan urnturk 
mermernurhir kerburturhan perlanggan serrta mermberrirkan apa yang surdah 
dirjanjirkan kerpada perlanggan. Urnturk perrlur adanya dirmernsir urnturk merngurkurr 
kuralirtas perlayanan serburah ursaha yang dirkermurkakan olerh Parasurraman ert 
al. dalam Alaan (2016: 258) terrdapat berberrapa dirmernsir merngernair kuralirtas 
perlayanan yang dapat dirgurnakan urnturk merngurkurr dan dirkernal derngan 
SErRVQUrAL terrdirrir darir tangirbler, rerlirabirlirty, rersponsirvernerss, assurrancer dan 
ermpathy. Darir sirnirlah dapat dirlirhat perndapat perlanggan merngernair kerpurasan 
perlanggan atas layanan yang surdah dirberrirkan. 
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 Kerpurasan perlanggan merrurpakan salah satur burktir kerberrhasirlan 
perrursahaan dalam jangka panjang, dirmana kerurnturngan yang dirperrolerh 
perrursahaan terrjadir karerna terrpernurhirnya kerburturhan dan kerirngirnan konsurmern 
serhirngga konsurmern terrserburt merlakurkan permberliran urlang dir masa yang akan 
datang. Hal irnir terrjadir karerna kondirsir perrsairngan yang sermakirn kertat serhirngga 
perrursahaan harurs merngerrtir bernar akan kerpurasan perlanggan. Permahaman 
artir kerpurasan perlanggan sangat mernernturkan bagir perrursahaan dalam 
merlakurkan pernyursurnan stratergir permasaran dalam mernirngkatkan kerpurasan 
perlanggan, terrurtama dalam mernirngkatkan kuralirtas layanan yang berrirkan 
kerpada perlanggan. 

 Perrursahaan mermperrolerh banyak manfaat darir terrcapairnya tirngkat 
kerpurasan perlanggan yang tirnggir. Tirngkat kerpurasan perlanggan yang tirnggir 
dapat mernirngkatkan loyalirtas perlanggan serhirngga perrpurtaran perlanggan 
dapat dirmirnirmalirsasir, merngurrangir sernsirtirvirtas perlanggan terrhadap harga, 
merngurrangir biraya kergagalan permasaran, merngurrangir biraya operrasironal 
yang dirakirbatkan olerh mernirnggkatnya jurmlah perlanggan, mernirngkatnya 
erferktirfirtas irklan dan mernirngkatnya rerpurtasir birsnirs. 

Kerpurasan perlanggan merrurpakan sersuratur yang sangat rerlatirf dan 
surbjerktirf terrhadap surdurt pandang masirng-masirng. Birsa dirlirhat ataurpurn 
dirrasakan berrdasarkan kuralirtas layanan yang sama, tertapir derngan 
perngalaman yang berrberda-berda. Hal irnir dirserbabkan dirkarernakan 
konsurmern mermpurnyair sirfat psirkologirs yang berrberda terrhadap sirturatir yang 
merrerka hadapir.  Olerh karerna irtur faktor-faktor terrserburt birsa mernjadir suratur 
alasan merngapa perlanggan mermpurnyair kerpurasan yang berrberda-berda 
jurga.  Merngirngat perngerrtiran darir perlanggan merngernair kuralirtas layanan 
dapat berrsirfat surbjerktirf, pernerlirtiran irnir hanya akan mermbahas sampai r 
dirtahap kerpurasan perlanggan dan mermbahas yang berrkairtan derngan 
kuralirtas layanan.  

Serirrirng derngan mernirngkatnya perrkermbangan durnira ursaha kurlirnerr, 
Kopir merrurpakan suratur termpat yang surkair olerh serlurrurh lapirsan masyarakat. 
Kopir Yabirer adalah salah satur Kopir yang terrlertak dir daerrah Merdan Termburng 
dan mernjadir pirlirhan bagir masyarakat terrurtama anak-anak murda yang irngirn 
mernghabirskan waktur berrsama derngan terman-termannya. Harga yang 
terrjangkaur, lokasir yang stratergirs serrta perlayan yang bairk merrurpakan salah 
satur faktor perndurkurng Yabirer Kopir sangat dirmirnatir olerh para anak murda. 
Harga yang dirserdirakan olerh Yabirer Kopir sangat berrvariratirf dan terrjangkaur.  

Hal irnir dapat dirlirhat darir reralirsasir targert jurmlah perngurnjurng yang 
datang ker Yabirer Kopir dalam kurrurn waktur dura tahurn 2021 sampair derngan 
2022 yang dapat dirlirhat dir Taberl 1.1. 
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Taberl 1. 1  
Café Yabi rer Kopi r Rerali rsasi r Targert Ju rmlah Perlanggan 

Perri roder 2021 – 2022  
 

No. Burlan Tahurn Reralirsasir % Targert (-) Targert 

1 Janurarir  
 
 
 
 

2021 

603 60,3% -397 1000 

2 Ferburarir 582 58,2% -418 1000 

3 Mare rt 428 42,8% -572 1000 

4 Aprirl 321 32,1% -629 1000 

5 Me rir 550 55% -450 1000 

6 Jurnir 639 63,9% -361 1000 

7 Jurlir 709 70,9% -291 1000 

8 Agursturs 903 90,3% -97 1000 

9 Serpte rmberr 1037 103,78% 37 1000 

10 Oktoberr 1105 110,5% 105 1000 

11 Novermberr 1254 125,4% 254 1000 

12 Dersermberr 1268 126,8% 268 1000 

13 Janurarir 

 
 
 

2022 
 

1100 110% 100 1000 

14 Ferbru rarir 987 98,7% -13 1000 

15 Mare rt 993 99,3% -7 1000 

16 Aprirl  896 89,6% -104 1000 

17 Me rir 1003 100,3% 3 1000 

18 Jurnir 974 974% -26 1000 

19 Jurlir 889 889% -111 1000 

20 Agursturs 973 97,3% -27 1000 

21 Serpte rmberr 733 73,3% -267 1000 

22 Oktoberr  870 87% -130 1000 

23 Novermberr 880 88% -120 1000 

24 Dersermberr 1090 100,8% 90 1000 

TOTAL   20.787  - 3213 24000 

Su rmberr: Yabirer Kopir 2021/2022 

 
Berrdasarkan data pada Taberl 1.1 dir atas, dapat dirlirhat bahwa jurmlah 

perlanggan Yabirer Kopir terrlirhat darir 24 burlan perrturmburhan perngurnjurng dir 
awal tahurn 2021 janurarir sampair derngan tahurn 2022 dersermberr berlurm 
mermernurhir targert pernjuralan darir targert perngurnjurang 1000 perr burlannya 
hanya 35% rata-rata targert yang terrcapair, sermerntara darir burlan serptermberr 
2021 sampair derngan dersermberr 2022 jurmlah perngurnjurng merngalamir 
flurkturasir dirmana ada 7 burlan targert perngurnjurng terrcapair dan serlerbirhnya 
hanya mernderkatir darir targert jurmlah perngurnjurng dir Yabirer Kopir. Darir 
hirturngan global jurmlah kerserlurrurhan darir janurarir 2021 – dersermberr 2022 darir 
24.000 targert perngurnjurng yang terrcapair hanya 20.787, darir data dir atas 
mernjadir perrtanyaan yang bersar merngapa birsa targert darir perngurnjurng tirdak 
perrnah mernurnjurkan hasirl yang sangat sirknirfirkan dan dapat merlampaur jaurh 
darir targert yang surdah dir tertapkan, darir data dir atas merrurpakan suratur 
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acuran bagir Café Yabirer Kopir urnturk harurs berrirnovasir lerbirh bairk lagir dalam hal 
layanan urnturk merncapair kerpurasan perlanggan gurna mernirngkatkan jurmlah 
perlanggan yang berrkurnjurng ker Café Yabirer Kopir serhirngga tarert dari r 
perrursahaan dapat terrpernurhir. 
 Yabirer Kopir serbagair salah satur ursaha dirbirdang kurlirnerr mermpurnyair 
produrk tirdak hanya mirnurman kopir, tertapir merrerka jurga mernyerdirakan 
makanan serbagair pirlirhan produrk yang lerbirh berrvariratirf serrta opsir bagir para 
perlanggan yang irngirn mernirkmatir produrk merrerka lerbirh banyak. Hal irnir 
mernurnjang irnovasir darir Yabirer Kopir dalam mermberrirkan perlayan terrbairk 
serhirngga para perlanggan dapat terrpuraskan dan merncirptakan loyalirtas. 
Jernirs perlanggan yang datang ker Yabirer Kopir jurga berrvariratirf darir anak murda 
sampair derngan orang tura. Walaurpurn targert urtama Yabirer Kopir adalah anak 
murda, tertapir tirdak mernurturp kermurngkirnan bahwa perlanggan yang datang 
jurga birsa datang darir kalangan yang lerbirh tura. Urnturk data yang lerbirh dertairl 
dapat dirlirhat darir data berrirkurt: 

   

Gambar 1 1 Grafirk Reralirsasir Targert Jurmlah Perlanggan Café Yabirer Kopir 
Perriroder Janurarir 2021 – Janurarir 2022 

 
   

Su rmberr: Grafirk Re ralirsasir Targert Ju rmlah Perlangan Yabirer Café Jl. Tu ramang No. 2A 

  
Darir data diratas dapat kirta lirhat dir tahurn 2021 bahwa mirnat para 

perlanggan urnturk datang ker Yabirer Kopir tirdak terrlalur bairk dir awal tahurn 
hirngga ker perrterngahan tahurn, hal irnir karerna Yabirer Kopir masirh fokurs dalam 
prosers perrkernalan kerpada perlanggan serhirngga jurmlah kurnjurngan tirdak 
terrlalur berrgerrak sirgnirfirkan, serdangkan data perngurnjurng dir tahurn 2022 jurga 
tirdak ada data perngurnjurng yang sangat mermuraskan ataur merlampaurir darir 
targert yang dir patokkan olerh permirlirk ursaha. Perrkermbangan Yabirer Kopir kirta 
lirhat dirmurlair darir Serptermberr dirmana Café Yabirer Kopir terlah merlakurkan 
suratur perrurbahan dalam hal perlayanan kerpada perlanggan serrta berberrapa 
irnovasir produrk merrerka serhirngga mernirngkatkan jurmlah perngurnjurng yang 
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datang ker Café Yabirer Kopir, hal irnir jurga dapat dirkairtkan derngan kerpurasan 
yang dirdapat darir perlanggan lerbirh tirnggir dirbandirng burlan serberlurmnya. 
Kerpurasan terrserburt dapat kirta lirhat hasirlnya darir burlan Oktoberr yang dirmana 
mirnat kurnjurng sermakirn nairk hirngga akhirr perriroder olerh Café Yabirer Kopir 
sangat mermuraskan. 
Hal irnir berrbandirng terrbalirk jirka dirlirhat darir urlasan perngurnjurng yang berrada 
dir googler pleracer yang dirmirlirkir yabirer kopir, dirsana dapat dirlirhat bahwa 
perngurnjurng yang mermberrirkan komerntar pernirlairan posirtirf terrhadap 
perngalaman yang merrerka dapatkan serterlah berrkurnjurng dir yabirer kopir, 
dirmana dapat kirta lirhat merrerka mermberrirkan ratirng rata-rata 4,9 yang artirnya 
irnir adalah nirlair yang bairk urnturk serburah café. Urnturk merlirhat data lerbirh jerlas 
dapat dir lirhat serbagair berrirkurt: 
 
 

 

 

 

 

 

Gambar 1.2 Urlasan perlanggan yang perrnah berrkurnjurng dir Yabirer Kopir 

 

Surasana Café mernjadir salah satur fasirlirtas yang mernjadir daya tarirk 
bagir perngurnjurng urnturk datang ker Yabirer Kopir dan merlakurkan permberliran. 
Tata rurang dan kerlayakan layanan dan sajiran mernjadirkan nirlair tambah 
dalam birsnirs kurlirnerr. Adapurn fasirlirtas yang dirmirlirkir darir Cafer Yabirer Kopir 
iralah termpat durdurk dan merja yang berrvarirasir, murlair darir merja batur dan 
bangkur, merja yang berrmotirf, serlairn irtur Yabirer Kopir mermirlirkir Murshola dan 
kamar mandir yang layak, dan fasirlirtas dalam pernngerlolaan mernur, serlairn irtur 
Yabirer Kopir mermirlirkir termpat yang erstertirk dan erlergan dalam tampirlan lurar 
dan jurga tampirlan dalam. 

Pernerlirtir dalam merlakurkan pernerlirtiran irnir fokurs terrhadap pernerlirtiran 
yang berrsangkurtan terrhadap kuralirtas layanan yang dirberrirkan Café Yabire r 
Kopir terrhadap kerpurasan perlanggan, dan sermura asperk pernerlirtiran irnir dir 
ambirl derngan data perlanggan yang perrnah sirnggah dan mermberlir dir Yabire r 
Kopir. Pernerlirtiran irnir berrturjuran merncarir kuralirtas layanan apa yang pantas dir 
terrapkan urnturk mermernurhir kerpurasan perlanggan. 

Berrdasarkan urrairan dir atas, maka pernerlirtir terrtarirk urnturk merngkaji r 
stratergir permasaran yang dirlakurkan perrursahaan serhirngga mampur 
mernirngkatkan kerpurasan perlanggan. Maka darir irtur, pernerlirtir terrtarirk urnturk 
merlakurkan pernerlirtiran derngan jurdurl “Anali rsi rs Ku rali rtas Layanan Terrhadap 
Kerpu rasan Perlanggan (Sturdir Kasu rs Pada Yabirer Café Jl. Turamang No. 
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2A)”. 
 

1.2   Rurmu rsan Masalah 
Berrdasarkan urrairan diratas, dapat dirrurmurskan masalah pernerlirtiran irni r 

serbagair berrirkurt: 
1. Apakah kuralirtas layanan yang terrdirrir darir Tangirbler, Rerlirabirlirty, 

Rersponsirvernerss, Ermpathy, dan Assurrancer berrperngarurh sercara 
parsiral terrhadap kerpurasan perlanggan Yabirer Kopir?  

2. Apakah kuralirtas layanan yang terrdirrir darir Tangirbler, Rerlirabirlirty, 
Rersponsirvernerss, Ermpathy, dan Assurrancer berrperngarurh sercara 
sirmurltan terrhadap kerpurasan perlanggan Yabirer Kapir? 

 

 

1.3   Turju ran TA 
Serterlah merngertahurir rurmursan masalah terrserburt, maka turjuran yang 

irngirn dir capair merlalurir pernerlirtiran irnir, yairtur:  

1) Urnturk merngertahurir apa perngarurh tangirbler sirgnirfirkan terrhadap 
kerpurasan    perlanggan. 

2) Urnturk merngertahurir apa perngarurh rerlirabirlirty sirgnirfirkan terrhadap 
kerpurasan perlanggan. 

3) Urnturk merngertahurir apa perngarurh rersponsirvernerss sirgnirfirkan 
terrhadap kerpurasan   perlanggan. 

4) Urnturk merngertahurir apa perngarurh ermpathy sirgnirfirkan terrhadap 
kerpurasan perlanggan. 

5) Urnturk merngertahurir apa perngarurh assurrancer sirgnirfirkan terrhadap 
kerpurasan perlanggan. 

6) Urnturk merngertahurir apa perngarurh tangirbler, rerlirabirlirty, 
rersponsirvernerss, ermpathy, assurrancer sirgnirfirkan sercara sirmurltan 
terrhadap kerpurasan perlanggan. 
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1.4   Kontrirbursi r/ Manfaat TA 
Darir hasirl pernerlirtiran irnir, pernurlirs dirharapkan mermberrirkan manfaat dan 

kontrirbursir serbagair berrirkurt: 
 
1) Bagi r Pernurli rs 

Serbagair alat urnturk mermprakterkkan terorir-terorir yang terlah dirperrolerh 
serlama mernermpurh perrkurlirahan serrta mermperrluras wawasan pernurlirs 
dalam birdang permasaran, khursursnya merngernair perngarurh kuralirtas 
layanan terrhadap kerpurasan perlanggan. 
 

2) Bagi r Perlaku r Bi rsnirs (Yabi rer Kafer) 
Serbagair irnformasir dan masurkan bagir Yabirer Kopir urnturk dapat dirjadirkan 
landasan dalam mernernturkan stratergir perrursahaan dalam 
mernirngkatkan kerpurasan perlanggan. 
 

3) Bagi r Polirterkni rk WBIr 
Pernerlirtiran irnir dapat dirgurnakan serbagair kontrirbursir dalam 
perngermbangan merngernair permasaran dan rerferrernsir bagir pernerlirtir lairn 
dalam merlakurkan pernerlirtiran objerk ataur masalah yang sama dir masa 
yang akan datang. 
 

 

 

 

 

 
  
 


