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ABSTRAK 

    Perkembangan bisnis retail di Indonesia yang semakin berkembang pesat 

membuat persaingan semakin meningkat, setiap pelaku bisnis akan berlomba-

lomba untuk menjadikan produknya sebagai produk yang banyak diminati oleh 

konsumen. Maraknya bisnis kuliner dan menjamurnya kafe di Kota Malang serta 

besarnya potensi yang ada mengahruskan para pebisnis menciptakan kreativitas 

untuk membuat usahanya tampil berbeda mulai dari segi kualitas makanan yang 

diberikan, suasana cafe yang disajikan dan kewajaran harga yang ditawarkan. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas makanan, suasana 

dan kewajaran harga terhadap kepuasaan pelanggan pada Cafe Coklat Klasik 

Joyogrand Malang. Populasi didalam penelitian ini adalah Mahasiswa Universitas 

Islam Malang yang pernah berkunjung ke Cafe Coklat Klasik Joyogrand Malang 

dengan jumlah sampel sebanyak 85 responden. Pengujiian hipotesis dalam 

penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa variabel kualitas makanan, suasana dan kewajaran harga 

secara simultan berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan. variabel kualitas 

makanan dan kewajaran harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasaan pelanggan, sedangkan variabel kewajaran harga tidak berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap kepuasaan pelanggan. 

Kata Kunci: Kualitas Makanan, Suasana, Kewajaran Harga, Kepuasan 

Pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ABSTRACT 

   The development of retail business in Indonesia which is rapidly developing 

makes competition increasing, every business person will compete to make his 

product a product that is in great demand by consumers. The rise of culinary 

business and the mushrooming of cafes in Malang and the huge potential that 

exists has made businesses create creativity to make their businesses appear 

different in terms of the quality of the food provided, the atmosphere of the cafe 

served and the reasonableness of the prices offered. This study aims to determine 

the effect of food quality, atmosphere and fairness of prices on customer 

satisfaction at Joyogrand Coklat Klasik Cafe Malang. The population in this study 

were Malang Islamic University Students who had visited the Coklat Klasik Cafe 

Joyogrand Malang with a total sample of 85 respondents. Testing the hypothesis 

in this study using multiple linear regression analysis. The results showed that the 

variables of food quality, atmosphere and fairness of prices simultaneously 

affected customer satisfaction. food quality and price reasonableness variables 

have a positive and significant effect on customer satisfaction, while price 

reasonableness variables have no positive and significant effect on customer 

satisfaction. 

Keywords: Food Quality, Atmosphere, Price Fairness, Customer Satisfaction. 

 

 



BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah  

        Perkembangan bisnis retail di Indonesia yang semakin berkembang 

pesat membuat persaingan yang semakin meningkat Sugianto dan Sugiyono, 

(2013). Setiap pelaku bisnis akan berlomba-lomba untuk menjadikan produknya 

sebagai produk yang banyak diminati dan bisa menarik perhatian konsumen. 

Pertumbuhan bisnis retail di Provinsi Jawa Timur sendiri setiap tahun mengalami 

peningkatan yang signifikan dibuktikan dengan data yang di peroleh dari Asosiasi 

Pengusaha Kafe dan Restoran Indonesia (Apkrindo) Jawa Timur menyebutkan 

bahwa pertumbuhan kafe berbasis kopi meningkat 16 persen- 18 persen seiring 

dengan perubahan gaya hidup masyarakat perkantoran (surabaya.bisnis.com). 

Di kota Malang sendiri yang dijuluki dengan Kota pendidikan menjadikan 

banyaknya mahasiswa pendatang baru dari luar kota yang secara tidak langsung 

menjadi peluang bagi para pebisnis untuk membuka sebuah usaha kuliner seperti 

cafe atau restoran. Dikarenakan jumlah pangsa pasar yang besar yang menjadikan 

kebutuhan masyarakat Kota Malang akan makanan dan minuman sudah menjadi 

kebutuhan pokok  yang harus dipenuhi.  

Maraknya bisnis kuliner dan menjamurnya kafe di Kota Malang serta 

besarnya potensi yang ada mengharuskan para pebisnis menciptakan kreativitas 

untuk membuat suatu usahanya tampil beda dari yang lain, sehingga menarik 

minat konsumen untuk berkunjung ke kafe dan menjadikan kafe tersebut tempat 



“nongkrong” favorit bagi mereka. Dengan banyaknya pesaing yang muncul dalam 

bidang ini, setiap pebisnis harus bisa berlomba menjadikan bisnis cafe nya 

terdepan dan menetapkan orientasi kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama agar 

usahanya dapat bertahan lama seiring dengan berjalannya.  

Prinsip diatas sejalan dengan pemikiran Kotler dan Keller (2009 : p.164) 

Kepuasan Pelanggan adalah perasaan puas atau tidak puas yang dihasilkan dari 

membandingkan antara kinerja dengan ekspetasi pelanggan. Jika kinerja tidak 

memenuhi ekspetasi, maka pelanggan tidak akan merasa puas. Hal lain sebaliknya 

jika kinerja melebihi ekspetasi, dengan ini pelanggan akan puas.   

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Chotimah, (2018) menyatakan 

bahwa kualitas makanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, yang berarti untuk mencapai kepuasan konsumen di dalam bisnis 

restoran atau cafe ada banyak cara yang bisa digunakan salah satunya yaitu 

pentingnya kualitas makanan yaitu yang memiliki peran sangat penting bagi 

konsumen karena disini mengukur tingkat kualitas makanan yang diterima oleh 

konsumen itu sendiri dan konsumen menilai sebuah rasa kuliner di sebuah “cafe” 

atau resto yang di pilihnya. Kualitas makanan juga menjadi salah  faktor penting 

bagi konsumen dalam membeli suatu makanan di restoran atau cafe. Kualitas 

makanan merupakan titik awal untuk merebut hati konsumen, sehingga kepuasan 

tidak hanya dipertahankan saja tetapi harus ditingkatkan untuk menghadapi 

persaingan yang semakin banyak. Kualitas makanan sendiri dipengaruhi oleh rasa, 

kemantapan/ketetapan, kandungan nutrisi, presentasi, aroma dan suhu makanan. 

Kualitas makanan merupakan faktor yang paling penting bagi konsumen, 



konsumen akan merasa puas jika kualitas makanan yang diberikan sudah 

memenuhi beberapa kriteria seperti diatas Jin et. al, (2012). Menurut Potter and 

Hotchkiss, (1995:90),  karakteristik kualitas makanan yang dapat diterima oleh 

konsumen. Yang didalamnya ada ukuran, bentuk, warna, konsisten, tekstur dan 

rasa merupakan faktor internal dari food quality.  

Inovasi dan kreatif adalah salah satu cara untuk menciptakan rasa nyaman, 

tata letak ruangan dan dekorasi ruangan yang menarik serta artifak yang unik 

untuk pengunjung cafe, yang bertujuan untuk membuat konsumen ingin berlama-

lama di dalam cafe tersebut. Dengan didukung penelitian yang telah dilakukan 

oleh Wahyudi, (2018) hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh 

signifikan dan positif antara suasana terhadap kepuasan pelanggan. Menciptakan 

Dining Atmosphere  merupakan salah satu yang dapat dilakukan. Menurut 

Marinkovic, et. al (2014) Sekarang restoran tidak hanya menawarkan makanan 

saja, tetapi juga memberikan suasana restoran atau cafe yang menyenangkan, 

yang dapat mendorong para pengunjung untuk menghabiskan lebih banyak waktu 

di restoran bersama teman dan keluarga. Banyak konsumen menginginkan 

suasana yang nyaman. Bahkan tidak sedikit dari mereka yang lebih memilih 

membeli makanan atau minuman dengan suasana yang nyaman daripada membeli 

di restoran atau cafe yang hanya sekedar menjual makanan saja tanpa 

menambahkan suasana yang nyaman. Menurut Levy and Weitz, (2012:576), dapat 

mempengaruhi persepsi dan emosional konsumen terhadap kepuasan pelanggan, 

melalui faktor visual, penataan perabotan, cahaya di dalam maupun luar cafe, 



musik yang diputar di dalam cafe dan aroma yang bertujuan untuk menciptakan 

lingkungan yang nyaman.  

Selain suasana, kewajaran harga (price fairness) juga salah satu faktor 

yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Kewajaran harga didasarkan pada 

perbandingan transaksi yang melibatkan berbagai pihak ketika terjadi perbedaan 

harga. Ketika dirasakan terjadi perbedaan harga, maka tingkat kesamaan antara 

transaksi merupakan unsur penting dari penilaian kewajaran harga. Dampak dari 

persepsi konsumen mengenai kewajaran harga antara konsumen satu dengan 

lainnya tidak akan sama, karena harga yang ditawarkan di restoran atau cafe harus 

sesuai dengan kualitas makanan yang diberikan di restoran atau cafe tersebut Jin 

et. al, (2012). Menurut D Bayu dan Nurcaya, (2015) dalam penelitiannya 

menyatakan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan antara variabel kewajaran 

harga terhadap variabel kepuasan pelanggan, yang berarti bahwa kewajaran harga 

disini dapat salah satu faktor yang akan mempengaruhi tingkat kepuasan 

pelanggan itu sendiri karena harga yang ditawarkan “cafe” atau resto harus sesuai 

dengan kualitas makanan yang di peroleh di “cafe” atau resto tersebut.  

Coklat Klasik Malang terletak di Jalan Joyo Agung, Merjosari, 

Lowokwaru, Tlogomas, Kec. Lowokwaru, Kota Malang, Jawa Timur yang 

terletak di bukt yang sedikit lebih tinggi dari Kota Malang, dengan ini pengunjung 

dapat menikmati view yang indah dan dapat melihat cahaya lampu disektarnya. 

Cafe yang dihadirkan bagi para mahasiswa untuk menikmati akhir pekan.  



Cafe yang menyajikan aneka minuman dan makanan seperti: mulai dari 

minuman yang berbahan dasar dari coklat, tidak hanya menyajikan berbagai 

minuman yang berbahan dasar dari coklat tetapi cafe coklat klasik juga 

menyajikan berbagai macam makanan berat seperti bakso tahu, nasi goreng, 

varian sosis dll.  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka skripsi diberikan 

judul  “Pengaruh Kualitas Makanan, Suasana dan Kewajaran Harga terhadap 

Kepuasan Pelanggan Cafe Coklat Klasik Malang (Studi pada Mahasiswa 

Universitas Islam Malang)”. 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan dari latar belakang yang telah dijelaskan diatas, maka dapat 

rumuskan pokok permasalahanan dalam penelitian ini, adalah: 

a. Apakah Kualitas makanan, suasana, kewajaran harga berpengaruh 

secara simultan terhadap kepuasan pelanggan di cafe coklat klasik 

Malang pada mahasiswa Unisma? 

b. Apakah Kualitas makanan berpengaruh secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan di cafe coklat klasik Malang pada mahasiswa 

Unisma? 

c. Apakah Suasana berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan di cafe coklat klasik Malang pada mahasiswa Unisma? 

d. Apakah Kewajaran harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan di cafe coklat klasik Malang pada mahasiswa Unisma? 



1.3 Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian  

     1.3.1 Tujuan Penelitian  

a. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas makanan, 

suasana dan kewajaran harga secara simultan terhadap kepuasan 

pelanggan di cafe Coklat Klasik Malang pada Mahasiswa 

Universitas Islam Malang 

b. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas makanan, 

secara parsial terhadap kepuasan pelanggan di cafe Coklat Klasik 

Malang pada Mahasiswa Universitas Islam Malang 

c. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh suasana, secara 

parsial terhadap kepuasan pelanggan di cafe Coklat Klasik Malang 

pada Mahasiswa Universitas Islam Malang 

d. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kewajaran harga 

secara parsial terhadap kepuasan pelanggan di cafe Coklat Klasik 

Malang pada Universitas Islam Malang 

     1.3.2 Manfaat Penelitian  

         Manfaat yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah perkembangan ilmu 

pengetahuan dan dapat memperluas gambaran tentang teori 

mengenai Kualitas Makanan, Suasana, Kewajaran Harga dan 

Kepuasan Pelanggan. 

b. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi menjadi referensi bagi 

pihak pengambil kebijakan serta dapat membantu manajer 



perusahaan dalam menentukan strategi yang berkaitan dengan 

variabel- variabel tersebut. 

c. Penelitian ini diharapkan mampu memberikan bahan masukan dan 

sumbangsih bagi penelitian selanjutnya  di bidang dan 

permasalahan yang sejenis untuk dikembangkan lebih lanjut.  

 



BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

 Berdasarkan hasil pengolahan data yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 

a. Kualitas Makanan, Suasana dan Kewajaran Harga berpengaruh secara 

simultan terhadap Kepuasan Pelanggan di Cafe Coklat Klasik. 

b. Kualitas Makanan berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan 

Pelanggan di Cafe Coklat Klasik. Dengan kata lain Cafe Coklat Klasik 

cukup memuaskan dari segi cita rasa, penyajian yang rapi, dan dapat 

menyediakan banyak varian menu makanan. 

c. Suasana berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan di 

Cafe Coklat Klasik. Dengan kata lain pelanggan khususnya mahasiswa 

unisma merasa puas akan suasana yang ada di Cafe Coklat Klasik dan 

dapat menikmati suasana view yang ada. 

d. Kewajaran Harga  tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di 

Cafe Coklat Klasik. Hal ini dikarenakan menurut mahasiswa unisma 

harga yang ditawarkan di Cafe Coklat Klasik masih mahal karena tidak 

sesuai dengan fasilitas maupun pelayanan yang diberikan. 

5.2 Keterbatasan Penelitian 



    Pada penelitian ini telah mengusahakan dan melaksanakan penelitian 

sesuai prosedur ilmiah, namun demikian masih mempunyai keterbatasan, 

sebagai berikut : 

a. Dalam penelitin ini variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

adalah Kualitas Makanan, Suasana dan Kewajaran Harga. Masih 

banyak variabel-variabel lain yang mampu mempegaruhi variabel 

kepuasan pelanggan.  

b. Penggunaan kusioner menjadi keterbatasan pada penelitian ini, 

dikarenakan terkadang jawaban yang diberikan responden tidak 

menunjukan keadaan yang sesungguhnya yang ada dilapangan. 

5.3 Saran 

Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan yang telah diuraikan, 

penelitian ini dapat memberikan beberapa implikasi dan saran sebagai 

berikut: 

a. Bagi perusahaan 

1) Berdasarkan penelitian yang dilakukan variabel kualitas makanan 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Sehingga faktor kualitas makanan merupakan salah satu 

faktor penting dalam menumbuhkan kepuasan pelanggan, dengan 

demikian diharapkan untuk perusahaan agar bisa mempertahankan 

dan  dapat meningkatkan kualitas makanan yang akan disajikan ke 

pelanggan, serta menjamin bahwa ketika pelanggan menikmati 

makanan yang ada di Cafe Coklat Klasik mereka merasa puas. 



2) Berdasarkan penelitian yang dilakukan variabel Suasana memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Sehingga faktor suasana merupakan salah satu faktor 

yang penting dalam menumbuhkan kepuasan pelanggan, dengan 

demikian diharapkan bagi perusahaan untuk terus mempertahankan 

dan bisa membuat desain – desain yang menarik maupun nuansa 

yang indah yang ada di Cafe Coklat Klasik. 

3) Berdasarkan penelitian yang di lakukan variabel Kewajaran Harga 

tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di Cafe Coklat 

Klasik. Yang berarti bahwa tingkat kewajaran harga di Cafe Coklat 

Klasik tidak mempengaruhi Kepuasan Pelanggan. Sehingga untuk 

perusahaan diharapkan bisa meningkatkan faktor kewajaran harga 

agar sesuai dengan fasilitas, pelayanan yang ada di Cafe Coklat 

Klasik agar pelanggan khususnya mahasiswa unisma bisa merasa 

puas dan dapat juga lain yang dapat menggunakan faktor lain yang 

dapat berpengaruh besar terhadap kepuasan pelanggan misalnya  

dengan meningkatkan kualitas makanan yang disajikan, suasana 

yang dihadirkan. 

b. Bagi Penelitian Selanjutnya 

a) Agar bisa menambah jumlah populasi serta sampel. 

b) Dapat menambahkan variabel penelitian yang akan diteliti. 

c) Dapat memperbaruhi pernyataan-pernyataan dan indikator pada 

penelitian ini. 
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