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ABSTRAKSI

Penelitian ini digunakan untuk mengetahui apakah Suasana Cafe, Lokasi, dan Kualitas Pelayanan
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan studi kasus pada Chill Cafe Tumpang yang di JL.
Pahlawan Barat No. 360, Kebonsari, Kecamatan Tumpang, Kabupaten Malang.Metode yang
digunakan dalam penelitian adalah kuantitatif yang bertujuan untuk menjelaskan hasil dari setiap
variabel dan pengaruh antara satu variabel dengan variabel lainnya, sumber data yang digunakan
adalah data primer yang didapat dari menyebarkan kuesioner Berskala Likert kepada pelanggan
Chill Cafe Tumpang. Perhitungan sampel pada penelitian menggunkan rumus Slovin dengan
jumlah sampel yang representatif, dalam penelitian ini jumlah sampel adalah 90 responden.Hasil
dari penelitian ini adalah variabel Suasana Cafe, Lokasi, dan Kualitas Pelayanan berpengaruh
secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan. Secara parsial Suasana Cafe, Lokasi, dan Kualitas
Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kata kunci: Suasana Cafe, Lokasi, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan
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ABSTRAC

This research is used to determine whether Cafe Atmosphere, Location, and Service Quality affect
Customer Satisfaction in the case study of Chill Cafe Tumpang on JL. Western Hero No. 360,
Kebonsari, Tumpang District, Malang Regency. The method used in this research is quantitative
which aims to explain the results of each variable and the influence between one variable and
another, the data source used is primary data obtained from distributing Likert- scale
questionnaires to Chill customers Cafe Tumpang. The sample calculation in this study used the
slovin formula with a representative number of samples in this study. The number of samples was
90 respondents. The results of this study are that the variables of Cafe Atmosphere, Location, and
Service Quality simultaneously influence Customer Satisfaction. Partially Cafe Atmosphere,
Location, and Service Quality affect Customer Satisfaction.

Keywords: Cafe Atmosphere, Location, Service Quality, and Customer Satisfaction

Xi



REPOSITORY

University of Islam Malang

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang

Perkembangan bisnis yang semakin banyak terlihat pada era sekarang hal ini
dapat dilihat dari banyaknya usaha bisnis yang ada seperti coffe shop. Banyaknya
coffe shop yang ada juga dapat dilihat dari hasil data statistik International Coffe
Organization (ICO) bahwa Indonesia negara pengekspor kopi dunia dengan
pertumbuhan positif 17.9% pada Januari 2021 dibanding Januari 2020, dan
dibandingkan periode yang sama pada tahun sebelumnya hal ini terungkap oleh
International Coffe Organization (ICO) yang berpusat di London, Inggris.

Indonesia yang merupakan negara diurutan kelima dengan konsumsi kopi
terbanyak pada tahun 2020/2021 sebanyak 604 ribu kantong yang semula pada
Januari 2020 hanya 512 ribu kantong yang sekarang bertambah sebanyak 5 juta
kantong berukuran 60 kilogram. Pada 2021 pasokan kopi diperkirakan mencapai
795 ributon dengan konsumsi 370 ribu ton, pasokan kopi dari pengusaha kopi
perkebunan rakyat. Jenis kopi Robusta yang berasal dari sentra kopi di Sumatra
Selatan, Lampung, Bengkulu, Jawa Timur dan Jawa Tengah. Dengan peningkatan
konsumsi kopi yang ada maka dapat dipastikan bahwa bisnis coffe shop
pertumbuhannya juga sedang berkembang sangat pesat terutama di Tumpang
yang semakin banyak coffe shop dengan lokasi yang strategis.

Banyak terdapat berbagai macam bisnis tetapi bisnis coffe shop ini sedang
digandrungi oleh kalangan muda, yang dulunya hanya skala kecil menjadi lebih

berkembang ke skala yang lebih besar seperti dulu biasa disebut warung kopi
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(warkop) dan angkringan sekarang menjadi lebih maju yaitu coffe shop dan
restoran sehingga para pelaku usaha bersaing untuk mengembangkan bisnisnya
dengan inovasi dan kreatifitas dengan tujuan untuk kepuasan pelanggan.

Persaingan yang cukup ketat ini, maka bisnis kafe perlu meningkatkan
kekuatan dalam perusahaannya dengan cara memberikan keunikan yang dimiliki
perusahaan dibanding dengan pesain. Maka dari itu, perlunya inovasi untuk
nantinya dapat merebut hati para pelanggannya. Setiap kafe yang berdiri
menawarkan banyak keunggulan sebagai pemikat yang bertujuan memuaskan
konsumen saat berkunjung dan menikmati pelayanan yang disediakan.

Kafe menjadi salah satu tempat yang banyak diminati dan dikunjungi oleh
pelanggan, kafe juga merupakan tempat untuk berkumpul dan bersantai bersama
teman, keluarga, saudara, rekan kerja untuk melepas penat atau hanya untuk
saling bersapa setelah aktivitas yang telah dikerjakan selama sehari. Mahasiswa
pun juga memanfaatkan tempat ini yaitu kafe sebagai tempat kedua setelah rumah
untuk menyelesaikan tugas. Banyaknya kafe yang ada menyebabkan persaingan
yang cukup ketat sehingga pelanggan menjadi lebih memilih dan memilah kafe
yang akan dikunjungi.

Hal ini menjadi peluang bagi Chill Cafe Tumpang untuk terus mengevaluasi
dan terus belajar dalam perkembangan bisnis coffe shop. Oleh karena itu, Chill
Cafe berkomitmen untuk terus mengembangkan gerai kafenya. Chill Cafe
Tumpang ini terletak di JI. Pahlawan Barat N0.360, Kebonsari, Tumpang,
Kecamatan Tumpang, Kabupaten Malang, Jawa Timur 65156. Coffe shop ini
sudah berdiri sekitar tahun 2018, yang dimana dilokasi tersebut juga terdapat

beberapa coffe shop yang baru-baru ini berdiri di daerah tersebut. Namun dengan
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—5 % adanya pesaing maka Chill Cafe Tumpang terus mengupdate perkembangan coffe
E h shopnya dan mempertahannkan kualitas dari cafe tersebut sehingga dapat
é § memberikan kenyaman yang diperoleh pelanggan pada saat datang merasa betah
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Sumber Data: Chill Cafe Tumpang

Dari hasil wawancara dengan pemilik cafe data menunjukkan bahwa jumlah
pelanggan Chill Cafe selama bulan Juli — November 2022 mengalami penurunan,
Situasi seperti ini perlu perhatian oleh Pemilik Chill Cafe Tumpang. Hal ini
menunjukkan bahwa faktor Kepuasan Pelanggan mengalami penurunan
karenanya perlu meningkatkan dari faktor Suasana Cafe, Lokasi, dan Kualitas
Pelayanan agar dapat meningkatkan meningkatkan jumlah pelanggan karena
Kepuasan Pelanggan yang terpenuhi dan sesuai ekspetasi pelanggan. Dari segi
Suasana Cafe saat pelanggan terlalu banyak menyebabkan kebisingan dan agak
ramai karena tempatnya juga tidak terlalu luas, untuk pelanggan yang membawa

balita harus ekstra waspada karena lokasi yang dekat dengan jalan raya sehingga
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rawan untuk pelanggan yang membawa balita. Faktor pelayanan juga menjadi
salah satu yang memppengaruhi kepuasan pelanggan dimana pelayanan apakah
sudah sesuai dengan harapan pelanggan atau belum, karenanya kepuasan
pelanggan dapat dilihat dari beberapa faktor diatas serta dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan dari meningkatkannya Suasan Cafe, Lokasi, dan Kalitas
Pelayanan agar kepuasan pelanggan dapat meningkat juga.

Tujuan ini sejalan dengan pemikiran (Tjiptono, 2019), bahwa kepuasan
pelanggan merupakan pemikiran atau kenyataan sebelum pembelian berpikir
mengenai kinerja yang didapat setelah melakukan pembelian. Kepuasan
pelanggan tercipta karena pelayanan yang diberikan selama proses pembelian
apakah yang didapat perasaan senang atau kecewa, dengan adanya kepuasan
pelanggan akan menilai kinerja yang buruk akan membuat pelanggan kecewa
sedangkan kinerja yang melebihi harapan pelanggan akan membuat pelanggan
merasa puas dan dapat membentuk loyalitas. Pelanggan yang diibaratkan sebagai
seorang raja dimana harus dilayani dengan baik dan maksimal, namun dalam hal
ini dalam usaha memuaskan kebutuhan pelanggan maka dilakukan dari kedua
belah pihak dimana masing-masing pihak berkontribusi dalam mencapai kualitas
pelayanan yang baik. Sehingga dalam usaha tersebut dapat mempertahankan
pelanggan untuk keberlangsungan usaha atau bisnis (Nurhalimah, Siti, Hasiholan,
2018)

Salah satu faktor pendukungnya yaitu Suasanan Cafe, dimana cafe memiliki
pencahayaan, tatanan ruangan, serta keunikan yang membuat pelanggan memilih
tempat tersebut untuk dikunjungi dan menikmati suasana yang ada. Penataan yang

baik akan membuat Suasana Cafe menjadi lebih berkesan bagi pelanggan dan
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menjadikan nilai tambah bagi cafe tersebut yang nantinya berpengaruh terhadap
jumlah pelanggan yang semakin meningkat. Suasana cafe merupakan salah satu
faktor yang menunjang bisnis cafe dimana atmosphere yang diciptakan membuat
pelanggan merasa berbeda untuk setiap cafe yang mereka datangi. (Kotler &
Keller, 2000) atmosfer adalah suasana suatu konsep yang disusun dengan tujuan
dapat menarik untuk membeli. (Umar, 2002) atmosfer cafe merupakan
keseluruhan efek emosional yang diciptakan oleh suasana yang dapat memuaskan
kedua belah pihak yang terkait, retailer dan pelanggannya.

Pemilihan Lokasi juga berpengaruh bagi kelangsungan eksistensi cafe yang
berdiri pada daerah tersebut. Dalam penelitian (Nurhalimah, Siti, Hasiholan,
2018) lokasi yang strategis dengan lokasi yang dekat dengan jalan raya akan
memudahkan bagi pelanggan untuk berkunjung karena jangkauannya mudah.
Lokasi berdirinya Chill Cafe Tumpang memiliki akses yang mudah dijangkau
serta diketahui oleh pelanggan, manfaat lokasi yang mudah dijangkau adalah
memberikan efisien waktu dan tenaga. lahan parkir yang ada berada diarea yang
terbuka sehingga kendaraan pelanggan bisa saja kehujanan ataupun kepananasan.
Dalam (Lie et al., 2021) kebersihan lokasi dengan penyediaan tempat sampah dan
juga pembersihan saat pelanggan pergi membuat kenyamaan akan lokasi kafe.

Memberikan Kualitas Pelayanan yang baik merupakan upaya perusahaan
untuk pengoptimalan di era persaingan yang ketat. Menurut (Tjiptono, 2019)
kualitas pelayanan (service quality) berfokus pada pemenuhan kebutuhan dan
keinginan, serta puntuk memenuhi harapan pelanggan agar terjalin loyalitas.
Pelayanan yang tidak lama serta sikap ramah saat melakukan pelayanan pada

pelanggan membuat merasa terlayani dengan baik sesuai harapan pelanggan. Hal
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ini sesuai dengan pernyataan dalam penelitian (Nurhalimah, Siti, Hasiholan, 2018)
kualitas pelayanan merupakan ukuran seberapa bagus tingkat pelayanan yang
diberikan sehingga mampu memenuhi harapan pelanggan. Harapan pelanggan
merupakan keinginan pelanggan sebelum melakukan pembelian pada kafe
tersebut yang nantinya menjadi penilaian mengenai Kinerja pelayanan.
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan terasebut peneliti tertarik
untuk meneliti variabel Suasana Cafe, Lokasi dan Kualitas Pelayanan yang
mempengaruhi Kepuasan Konsumen studi pada Chill Cafe Tumpang, maka
penelitian ini mengambil judul “Pengaruh Suasana Cafe, Lokasi Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Chill Cafe Tumpang” dengan studi

kasus pada pelanggan Chill Cafe Tumpang.

1.2 Rumusan Masalah
Dari latar belakang di atas , maka rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah:
1. Apakah Suasana Cafe, Lokasi, dan Kualitas Pelayanan secara simultan
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Chill Cafe Tumpang?
2. Apakah Suasana Cafe berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan
Pelanggan Chill Cafe Tumpang?
3. Apakah Lokasi berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan Pelanggan
Chill Cafe Tumpang?
4. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan

Pelanggan Chill Cafe Tumpang?
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1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1 Tujuan Penelitian

Sesuai dengan perumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini
adalah sebagai berikut :

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh simultan Suasana Cafe,
Lokasi dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Chill Cafe
Tumpang

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh parsial Suasana Cafe
terhadap Kepuasaan Pelanggan Chill Cafe Tumapang

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh parsial Lokasi terhadap
Kepuasaan Pelanggan Chill Cafe Tumpang

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh parsial Kualitas Pelayanan

terhadap Kepuasaan Pelanggan Chill Cafe Tumpang

1.3.2 Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi pembaca
maupun pihak yang terlibat, adapun manfaatnya sebagai berikut :
1. Bagi Pemilik Cafe
Sebagai pedoman dan pertimbangan bagi pemilik cafe dalam menentukan
langkah dan strategi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dari Chill
Cafe Tumpang.
2. Bagi Peneliti
a. Sebagai sarana bagi peneliti untuk memperoleh wawasan baru pada

bidang pemasaran.



b. Sebagai sarana bagi peneliti untuk mengaplikasikan ilmu yang telah
diperoleh di bangku kuliah.

3. Bagi Akademik

REPOSITORY

Sebagai rujukan bagi peneliti lain yang ingin menganalisi permasalahan

yang sama dan tambahan referensi, koleksi kepustakaan dalam bidang

University of Islam Malang

manajemen.
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
Tujuan pada penelitian ini adalah untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh Suasana Cafe, Lokasi, dan Kualitas Pelayanan

Terhadap Kepuasan Pelanggan Chill Cafe Tumpang. Berdasarkan hasil

penelitian ini dan pembahasan sebelumnya maka diperoleh kesimpulan

sebagai berikut:

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Suasana Cafe, Lokasi,
dan Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
Chill Cafe Tumpang secara simultan.

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Suasana Cafe
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Chill Cafe Tumpang secara
parsial.

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Lokasi berpengaruh
terhadap Kepuasan Pelanggan Chill Cafe Tumpang secara parsial.

4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan Chill Cafe Tumpang secara

parsial.

5.2 Keterbatasan
Pada penelitian ini penulis mempunyai keterbatasan yaitu:
1. Penelitian ini hanya dilakukan pada Chill Cafe Tumpang sehingga

hasil penelitian hanya di gunakan untuk Chill Cafe Tumpang saja.

64
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2. Penelitian ini hanya menggunakan variabel Suasana Cafe, Lokasi, dan
Kualitas Pelayanan sebagai penentu Kepuasan Pelanggan pada
pelanggan Chill Cafe Tumpang, Sehingga selain variabel-variabel

tersebut tidak dibahas lebih lanjut dan detail.

REPOSITORY

3. Berdasarkan perolehan analisis data maka untuk peneliti selanjutnya

University of Islam Malang

mengenai Suasana Cafe, Lokasi, dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan dapat menggunakan metode penelitian yang
berbeda, dengan jumlah sampel yang lebih banyak dan luas, dan

menggunakan instrument penelitian yang lebih terbaru serta lengkap.

5.3 Saran

Pada penelitian ini penulis memberikan saran yaitu:

1. Hasil dari penelitian ini dapat digunakan lebih luas, maka penelitian
selanjutnya diharapkan subjek penelitiannya lebih diperbanyak.

2. Bagi Penelitian selanjutnya diharapkan menggunakan variabel lain
untuk mengetahui hasil yang lebih baik serta menggunakan objek
penelitian lebih dari 1 agar hasil yang didapat lebih luas.

3. Pengelola Chill Cafe Tumpang diharapkan dapat mempertahankan dan
mengembangkan lagi dari segi Suasana Cafe, Lokasi, dan Kualitas
pelayanan agar lebih baik dan memenuhi Kepuasan Pelanggan.
Perusahaan juga perlu meningkatkan hal lain diluar hasil penalitian

yang dapat mempengaruhi Kepuasan Pelanggan.
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