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ABSTRAK  

 

Dinda Novelina Ruagadi Pengaruh Suasana Cafe, Kualitas Pelayanan Cafe, Dan 

Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Cafe Luv Gold Kediri).  

 

Kata Kunci : Suasana Cafe, Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi persaingan bisnis cafe yang semakin ketat 

menuntut pengelola untuk mampu menciptakan kepuasan pelanggan agar dapat 

mempertahankan keberlangsungan usaha. Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 

berbagai faktor, di antaranya suasana cafe, kualitas pelayanan, dan harga. Penelitian 

ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh suasana cafe, kualitas pelayanan cafe, 

dan harga terhadap kepuasan pelanggan pada Cafe Luv Gold Kediri, baik secara 

parsial maupun simultan.  

Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain 

kausal, dengan populasi berupa pelanggan Cafe Luv Gold Kediri. Populasi dalam 

penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang pernah berkunjung dan menggunakan 

jasa Cafe Luv Gold Kediri dalam kurun waktu 6 bulan terakhir. Teknik sampling 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling, yaitu teknik 

penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu dimana responden harus 

memenuhi kriteria telah berkunjung ke Cafe Luv Gold Kediri minimal 2 kali dalam 

3 bulan terakhir. Rumus yang digunakan untuk menghitung ukuran sampel adalah 

rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 10% (0,1). Sampel yang digunakan adalah 

40 sampel. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner, 

kemudian data dianalisis menggunakan regresi linier berganda, uji t, dan uji F.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial suasana cafe, kualitas 

pelayanan, dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, serta secara simultan ketiga variabel tersebut juga berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Cafe Luv Gold Kediri. Temuan ini 

menunjukkan bahwa peningkatan kenyamanan suasana cafe, pelayanan yang 

berkualitas, dan penetapan harga yang sesuai mampu meningkatkan kepuasan 

pelanggan, sehingga pengelola cafe disarankan untuk terus memperhatikan dan 

meningkatkan ketiga faktor tersebut guna menciptakan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan yang berkelanjutan. 

 

Artikel: https://proceeding.unpkediri.ac.id/index.php/senmea/article/view/9454  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Dalam lingkungan bisnis yang sangat kompetitif, pelaku usaha cafe 

berusaha untuk tetap berinovasi dan menemukan strategi pemasaran yang lebih 

efisien dan efektif untuk mempertahankan dan menambah jumlah pelanggan. 

Menurut data Kementerian Pariwisata dan Ekonomi Kreatif, subsektor kuliner 

menyumbang lebih dari 40% terhadap total kontribusi Produk Domestik Bruto 

(PDB) ekonomi kreatif Indonesia pada tahun 2023. Hal ini terlihat dari banyaknya 

cafe dan coffee shop yang bermunculan di berbagai kota di Jawa Timur. gerai 

menunjukkan bahwa bisnis cafe dan coffee shop memiliki potensi yang besar di 

Indonesia. Dan cafe pada jaman sekarang juga menyuguhkan berbagai penampilan 

seperti live music yang diiringi oleh band dan ada juga cafe yang menyuguhkan 

live DJ.  

Perkembangan usaha cafe di Indonesia juga didukung oleh perkembangan 

teknologi. Saat ini, banyak cafe dan coffee shop yang sudah menggunakan 

teknologi untuk   mempermudah transaksi dan meningkatkan pelayanan kepada 

pelanggan. Selain itu, cafe juga memanfaatkan media sosial untuk mempromosikan 

bisnis mereka dan menjangkau lebih banyak pelanggan. Berdasarkan data Badan 

Pusat Statistik (BPS) yang dirilis pada Juni 2022, terdapat 11.223 usaha kuliner 

yang tersebar di seluruh Indonesia pada tahun 2020. Sebanyak 8.042 usaha (71,65 

persen) di antaranya berupa restoran atau rumah makan, 269 usaha (2,40 persen) 

berupa katering, dan sisanya 2.912 usaha (25,95 persen) masuk dalam kategori 

lainnya 
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Sementara itu, Jawa Timur menempati posisi ke-3 dengan total 821 usaha 

kuliner. Diikuti Banten di posisi ke-4 dengan 539 usaha dan Riau di posisi ke-5 

dengan 475 usaha kuliner yang berada di daerahnya. Jawa Tengah, Sumatra 

Selatan, Lampung, Sulawesi Selatan, dan DI Yogyakarta melengkapi daftar 10 

besar provinsi dengan usaha kuliner terbanyak pada tahun 2020. Persaingan bisnis 

di industri cafe di Kediri semakin ketat seiring dengan meningkatnya jumlah pelaku 

usaha di bidang kuliner yang menawarkan produk dan layanan serupa. Lokasi yang 

strategis, konsep cafe yang menarik dan unik, harga yang sesuai dengan produk 

makanan dan minuman yang dijual, pelayanan yang baik dan hangat juga 

berpengaruh pada bisnis cafe tersebut. 

Kepuasan konsumen mewakili perasaan konsumen, baik itu berupa 

kesenangan atau kekecewaan yang timbul dari membandingkan penampilan sebuah 

produk dihubungkan dengan harapan konsumen atas produk tersebut. Suasana cafe 

cukup membentuk kesan bagi pengunjung, suasana yang nyaman, dekorasi 

menarik, dan fasilitas yang dapat digunakan pasti akan membuat pelanggan betah 

untuk berlama-lama. Suasana yang baik juga membentuk klien yang setia di mana 

klien akan kembali lagi atau mereferensikan cafe tempat ia makan kepada orang-

orang lain. Menurut penelitian (Sambara et al., 2021) selain menciptakan kepuasan 

pelanggan, suasana dalam sebuah cafe memiliki peran yang penting bagi 
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kesuksesan bisnis karena membentuk lingkungan yang nyaman sesuai dengan 

preferensi pelanggan, mendorong mereka untuk tinggal lebih lama di dalam cafe. 

Temuan ini sejalan dengan hasil studi Hidayat (Hidayat, 2020), yang menunjukkan 

bahwa suasana cafe berkontribusi positif terhadap kepuasan pelanggan, 

menandakan bahwa semakin baik suasana cafe , semakin tinggi tingkat kepuasan 

yang dirasakan oleh pelanggan. Namun, penelitian oleh Wardhana & Sitohang 

(Wardhana, F. A., & Sitohang, 2021) menyimpulkan bahwa suasana cafe tidak 

memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

Meskipun kepuasan pelanggan juga berhubungan dengan pelayanan, 

bagaimana cafe memberikan pelayanan terhadap pelanggan, akan mampu 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pelayanan sebagai bagian dari penilaian 

pelanggan terhadap pengalaman yang mereka dapatkan, di mana layanan yang 

berkualitas tinggi diharapkan oleh pelanggan untuk merasa puas. Menurut 

Susiladewi (Susiladewi, 2020), kualitas pelayanan mencakup upaya untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen serta cara penyampaian yang sesuai 

dengan preferensi mereka. Ini melibatkan interaksi antara pegawai dan pelanggan. 

Pelayanan yang baik memiliki potensi untuk menarik pelanggan dan mendorong 

pembelian berulang, sehingga meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan.  Kualitas 

pelayanan cafe dicapai tidak hanya dari kualitas produk tetapi juga perilaku staf 

cafe. Pelayanan yang penuh perseverance, keramahan, dan profesional akan 

membuat pelanggan semakin senang dan bahkan kembali lagi mendatangi cafe Luv 

Gold Kediri. 

Penetapan harga yang tepat membuat pelanggan merasa puas dengan 

produk yang dibayarnya. Penelitian Baskoro & Mahmuda (2021), Bataha et al, 

(2020) dan Safitri et al, (2022) yang menyatakan bahwa harga berpengaruh posittif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, artinya bahwa semakin harga tersebut 

sesuai dengan ekpektasi atau harapan maka tingkat kepuasan juga akan semakin 

meningkat (Baskoro & Mahmudah, 2021; Bataha et al., 2020; Safitri et al., 2022). 

Pelanggan cafe lebih mencari kenyamanan pengalaman ketimbang hanya makan 

dan minum saja. Dan suasana, pelayanan, dan kualitas produk justru lebih dominan 
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dibanding harga yang ada (Baskoro & Mahmudah 2021; Bataha et al., 2020; Safitri 

et al., 2022).  

Berbagai hasil penelitian di atas telah membuktikan bahwa suasana cafe, 

kualitas pelayanan, dan harga mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Dari hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa dengan 

memperhatikan ketiga faktor tersebut cafe dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan secara signifikan. Tingginya kepuasan pelanggan bukan hanya 

berpengaruh terhadap kunjungan ulang, tetapi juga dapat membangun loyalitas 

pelanggan sehingga cafe dapat semakin unggul di dalam persaingan bisnis cafe 

yang kian sengit. Oleh sebab itu, penelitian kuantitatif mengenai pengaruh suasana 

cafe, kualitas pelayanan, dan harga terhadap kepuasan pelanggan sangat relevan 

sehingga dapat memberikan kejelasan makna yang lebih mendalam bagi pengelola 

cafe dalam pengambilan keputusan strategisnya. Namun, di tengah pesatnya 

pertumbuhan usaha kuliner di Kediri, Cafe LUV Gold menghadapi tantangan besar 

untuk mempertahankan kepuasan pelanggan agar tetap kompetitif. Oleh karena itu, 

penelitian ini penting dilakukan untuk menganalisis lebih dalam bagaimana 

pengaruh suasana kafe, kualitas pelayanan, dan harga terhadap kepuasan pelanggan 

di cafe Luv Gold Kediri. Sejauh ini penelitian tentang kepuasan pelanggan lebih 

banyak dilakukan pada restoran atau rumah makan secara umum, sedangkan pada 

cafe Luv Gold Kediri dengan fokus variabel suasana cafe, kualitas pelayanan, dan 

harga, belum ditemukan penelitian terdahulu. Inilah yang menjadi celah penelitian  

yang ingin diisi oleh peneliti. 

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian yang berjudul “Pengaruh Suasana Cafe, Kualitas Pelayanan Cafe, 

dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Pada Cafe LUV GOLD 

Kediri)”. Dengan demikian, penelitian kuantitatif mengenai pengaruh suasana 

cafe, kualitas pelayanan, dan harga terhadap kepuasan pelanggan sangat relevan 

untuk dilakukan. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman 

mendalam mengenai bagaimana ketiga faktor tersebut saling berinteraksi dan 

berkontribusi dalam menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan, serta 
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memberikan rekomendasi strategis bagi pengelola cafe dalam meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan fokus penelitian yang telah dipaparkan, tersusunlah beberapa 

rumusan masalah sebagai berikut : 

1. Apakah suasana cafe berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di cafe Luv 

Gold Kediri ? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di cafe 

Luv Gold Kediri? 

3. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di cafe Luv Gold 

Kediri? 

4. Apakah suasana cafe, kualitas pelayanan, dan harga berpengaruh simultan 

kepuasan pelanggan di cafe Luv Gold Kediri?  

 

C. Tujuan Penelitian 

         Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini 

untuk menganalisis : 

1. Pengaruh suasana cafe terhadap kepuasan pelanggan di cafe Luv Gold Kediri. 

2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di cafe Luv Gold 

Kediri. 

3. Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di cafe Luv Gold Kediri. 

4. Pengaruh suasana cafe, kualitas pelayanan, dan harga simultan kepuasan 

pelanggan di cafe Luv Gold Kediri. 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

a. Mengembangkan teori pemasaran terkait suasana, pelayanan, harga, dan 

kepuasan. 



6 

 

 

 

b. Memberikan referensi baru untuk penelitian di bidang manajemen 

pemasaran. 

c. Memperkuat hubungan antar variabel penelitian dalam konteks studi cafe. 

d. Menjadi bahan kajian dan perbandingan bagi penelitian sejenis selanjutnya. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Masyarakat 

1) Memberi informasi preferensi konsumen cafe kepada calon pengusaha 

kuliner. 

2) Meningkatkan pemahaman masyarakat tentang faktor kepuasan di 

industri cafe. 

3) Menjadi referensi bagi konsumen dalam memilih cafe di Kediri. 

4) Mendorong peningkatan kualitas umum layanan cafe di wilayah Kediri. 

b. Bagi UNP Kediri 

1) Menambah khazanah referensi perpustakaan universitas bidang 

manajemen pemasaran. 

2) Meningkatkan reputasi akademik universitas melalui publikasi hasil 

penelitian. 

3) Menjadi bahan ajar dan diskusi dalam mata kuliah terkait. 

4) Mengembangkan kompetensi mahasiswa dalam melakukan riset ilmiah 

yang relevan. 

c. Bagi Lokasi Penelitian 

1) Memberikan evaluasi objektif terhadap suasana yang telah diciptakan 

cafe. 

2) Menjadi masukan penting untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

kepada pelanggan. 

3) Memberi data untuk strategi penetapan harga yang lebih kompetitif. 

4) Dasar pengambilan keputusan untuk meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan. 
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