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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Industri kuliner di Indonesia saat ini sudah mulai berkembang karena
semakin banyak pengusaha yang memulai usaha dengan membuka Cafe. Cafe
adalah tempat untuk menikmati makan dan minum dan menyuguhkan suasana
santai atau tidak resmi, selain itu Cafe juga satu tipe dengan restoran yang
biasanya menyediakan tempat duduk di dalam dan di luar ruangan.

Bisnis makanan menjadi salah satu bisnis yang banyak diminati oleh
masyarakat, karena selain menghasilkan keuntungan yang tinggi, makanan
juga menjadi kebutuhan pokok bagi setiap orang. Hal tersebut bisa dilihat pada
perekenomian Indonesia pada tahun 2019 yang mengalami peningkatan di setiap
sektor. Pertumbuhan di bidang perdagangan, hotel, dan restoran merupakan
sektor yang mengalami peningkatan tertinggi kedua, mencapai 8,11 persen

(sumber: www.bps.go.id).

Padang merupakan salah satu kota dengan jumlah penduduk yang cukup

padat dengan total 939.112 penduduk pada tahun 2018 (sumber : www.bps.go.id).

Para pebisnis maupun pengusaha melihat potensi bisnis yang ada di Padang yaitu
dengan membuka usaha tempat makan. Hal tersebut dapat dilihat dari jumlah
rumah makan dan restoran di Kota Padang berkembang sangat signifikan dapat

dilihat dari Tabel 1.1 barikut ini :
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Tabel 1.1
Data Jumlah Restoran & Cafe di Kota Padang
2017 - 2019

Jumlah Restoran & Cafe

Kecamatan )47 2018 2019
Bungus Teluk
Kabﬁng 10 10 10
Lubuk Kilangan 6 6 6
Lubuk
Begalung 13 15 17
Padang Selatan 3 3 5
Padang Timur 24 25 25
Padang Barat 112 114 115
Padang Utara 24 27 27
Nanggalo 14 15 15
Kuranji 26 26 27
Pauh 4 4 6
Koto Tangah 18 20 23
Total 254 265 276

Sumber : BPS Padang.

Pada Tabel 1.1 dapat dilihat bahwa dalam tiga tahun terakhir Jumlah
restoran dan cafe terus bertambah yang menyebabkan bertambahnya pilihan bagi
konsumen. Para konsumen yang memilih cafe sebagai tempat makan tidak hanya
memperhatikan kualitas dari makanan tersebut tetapi juga kualitas layanan yang
sesuai. Oleh karena itu para pengelola harus memberikan kualitas layanan dan
kualitas produk yang tepat agar dapat bersaing dengan cafe lain dan merebut
banyak konsumen.

Pelanggan saat ini dihadapkan dengan berbagai alternatif dalam memilih
cafe yang sesuai dengan minat dan kebutuhannya. Pelanggan tidak sekedar
membeli produk namun sekaligus membeli layanan yang menyertainya. Pada
umumnya pelanggan akan merasa senang jika dilayani dengan sopan, ramah,

dengan penuh perhatian dan dipandang penting sehingga akan timbul kepuasan
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dalam membeli barang/jasa dan menjadi loyal pada perusahaan tersebut. Loyalitas
adalah komitmen terhadap suatu merek, toko atau pemasok berdasarkan sifat yang
sangat positif dalam pembelian jangka panjang (Tjiptono, 2000). Griffin (2003)
menyatakan loyalitas dapat didefinisikan berdasarkan perilaku membeli.
Pelanggan yang loyal adalah orang yang:

a. Melakukan pembelian berulang secara teratur.

b. Membeli antar lini produk dan jasa.

c. Mereferensikan kepada orang lain.

d. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing.

Konsep loyalitas pelanggan lebih banyak dikaitkan dengan perilaku (behavior)
daripada dengan sikap. Bila seseorang merupakan pelanggan loyal, ia
menunjukkan perilaku pembelian yang didefinisikan sebagai pembelian
nonrandom yang diungkapkan dari waktu kewaktu oleh beberapa unit
pengambilan keputusan. Dua kondisi penting yang berhubungan dengan loyalitas
adalah retensi pelanggan (customer retention) dan total pangsa pelanggan (fotal
share of customer). Retensi pelanggan menjelaskan lamanya hubungan dengan
pelanggan. Tingkat retensi pelanggan adalah persentase pelanggan yang telah
memenuhi sejumlah pembelian ulang selama periode waktu yang terbatas,
sedangkan pangsa pelanggan suatu perusahaan menunjukkan persentase dari
anggaran pelanggan yang dibelanjakan keperusahaan tersebut.

Loyalitas merupakan suatu komitmen yang kuat yang mendorong untuk
terjadinya pembelian kembali. Loyalitas konsumen secara umum dapat diartikan

sebagai kesetiaan konsumen terhadap suatu produk, baik barang maupun jasa
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tertentu.  Loyalitas konsumen merupakan manifestasi dan kelanjutan dari
kepuasan  konsumen dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan
yang diberikan oleh pihak perusahaan, serta untuk tetap menjadi konsumen dari
perusahaan tersebut (Oliver, 1997).

Cafe pertama kali muncul di daerah barat. Di beberapa Negara, cafe dapat
menyerupai resto, menawarkan aneka makanan berat. Bagian terpenting dari
sebuah coffeehouse dari awal mulanya adalah fungsi sosialnya, tersedianya tempat
dimana orang-orang pergi untuk berkumpul, bercengkraman, menulis, membaca,
bermain atau ketika menghabiskan waktu baik dalam kelompok/ secara individu
(Masrum, 2005).

Cafe berasal dari kata Prancis yaitu cafe yang berarti coffee, dalam Bahasa
Indonesia yaitu kopi atau coffeehouse dalam Bahasa Indonesia adalah kedai kopi,
istilah ini muncul pada abad ke-18 di Inggris. Pada awalnya cafe hanya berfungsi
sebagai kedai kopi, tetapi sesuai dengan perkembangan jaman cafe telah memiliki
banyak konsep, diantaranya sebagai tempat menikmati hidangan/dinner, cafe
otomotif disediakan bagi komunitas penggemar dunia otomotif, sampai pada
cyber cafe atau cafe yang menyediakan fasilitas jaringan on-line/internet bagi
konsumennya (Laksmi, 2006).

Namun saat ini cafe bukan hanya menjadi tempat makan, sekarang cafe juga
menyediakan /ive music, wifi, dan untuk anda yang suka berfoto rata-rata café
memiliki design yang bagus untuk anda yang suka mengabadikan setiap moment.
Perkembangan cafe di Kota Padang cukup terbilang sangat pesat karna semakin

banyak café¢ - cafe baru dengan berbagai macam target pasar, mulai dari kalangan
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menegah kebawah sampai menegah ke atas dan dari segi penerapan strategi
pemasaran café di Kota Padang cukup berkembang dan mengikuti perubahan
zaman. Salah satu cafe yang ada di Kota Padang yaitu Aroma Kitchen Cafe
Restaurant.

Cafe Aroma Kitchen, Cafe Restaurant berlokasi di JI. Prof. Dr. Hamka
No.44-45 Parupuk Tabing Kecamatan Koto Tangah di Kota Padang, Sumatera
Barat didirikan oleh bapak Arnold Kurniawan pada tanggal 13 maret 2016.
Family Restaurant & Grill merupakan tagline yang dimiliki oleh Aroma Kitchen,
artinya cafe ini menyediakan tempat untuk keluarga datang berkunjung. Menu
makanan yang disediakan Aroma Kitchen adalah Indonesian food, Japanese food,
dan western food dan harga yang ditawarkan sangat kompetitif. Aroma Kitchen
ingin menciptakan pelayanan yang baik dan cita rasa yang berbeda dengan
pesaingnya. Hal ini merupakan upaya bagi Aroma Kitchen untuk mampu
memuaskan pelanggan yang sudah ada termasuk menarik pelanggan yang baru.

Aroma Kitchen berada dilokasi yang strategis. Selain harga yang terjangkau,
cafe ini didukung oleh interior suasana yang nyaman dan fasilitas yang lengkap,
seperti mushola serta adanya ruang VIP, lantai pertama dikonsepkan untuk
keluarga, lantai kedua roof top dengan live music hingga pelataran parker yang
cukup luas. Kotler & Keller (2006) menyatakan umumnya loyalitas dapat dilihat
pada jumlah pengunjung, semakin banyak pengunjung maka dapat dipastikan
pelanggan mempunyai loyalitas yang baik. Berikut ini adalah data pengunjung

Aroma Kitchen pada enam bulan terakhir selama periode Januari — Juni 2019.
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Tabel 1.2
Data Pengunjung Aroma Kitchen Periode
Januari- Juni 2019

Jumlah Persentase
Periode pe(ré)g;rrlf;)ng %)
Januari 2.450 17,6
Februari 2.200 15,8
Maret 2.145 15,4
April 2.000 14,3
Mei 3.000 21,5
Juni 2.112 15,1

Sumber : Data diolah peneliti, 2019

Berdasarkan Tabel 1.2, dapat dilihat bahwa jumlah penggunjung di Cafe
Aroma Kitchen dari bulan Januari — Juni 2019 mengalami fluktuasi namun lebih
cenderung menurun. Terlihat pada bulan Februari - April pengunjung Cafe Aroma
Kitchen mengalami penuruan dibandingkan pada bulan januari dengan persentase
17,6%. Kemudian pada bulan Mei mengalami kenaikan sebesar 21,5% dan
mengalami penuruna lagi pada bulan Juni sebesar 15,1%. Dengan demikian, dapat
dikatakan bahwa diduga terdapat indikasi pelanggan Aroma Kitchen yang kurang
puas. Diduga disebabkan oleh kualitas pelayanan yang kurang baik, seperti yang
diketahui bahwa ruangan di Aroma Kitchen masih dikategorikan kurang nyaman,
hal ini dikarenakan cuaca di Kota Padang cukup panas, namun Aroma Kitchen
masih tetap mempertahankan memakai kipas angin, sedangkan diketahui masih
banyak café baru yang bermunculan dengan pelayanan yang prima yang

memanjakan pelanggan. Dari segi pelayanan diketahui masih terdapat adanya
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indikasi tidak ramah. Dari sisi kualitas produk, diketahui Aroma Kitchen masih
kurang baik, dikarenakan banyaknya tanggapan pelanggan di sosial media Aroma
Kitchen yang menyatakan masih kurang baik dan produk yang kurang sesuai
dengan ekspektasi pelanggan hingga mengakibatkan ketidakpuasan terhadap
pelanggan yang mengakibatkan pelanggan menjadi tidak loyal. Dari sinilah
peneliti ingin mengetahui apakah kualitas produk yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan atau lokasi yang mempengaruhi kepuasan serta apakah fasilitas yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Selanjutnya peneliti mendapatkan data kedua dengan melakukan survei
awal yang dapat dilihat pada Tabel 1.3 di bawah ini :

Tabel 1.3

Data Survei Awal Pada Pelanggan
Café Aroma Kitchen di Kota Padang

N Pernyataan Ya | Tidak | Presentase | Presentase
0 Ya Tidak
(%0) (%0)
1 | Produk yang ditawarkan Cafe 15 15 50 50
Aroma Kitchen sesuai atau
melebihi dengan yang di
harapkan
2 | Menu makanan yang di sediakan 12 18 40 60

oleh Cafe Aroma Kitchen telah
sesuai dengan harapan pelanggan
3 | Berminat bekunjung kembali 16 14 53 47
karena produk yang ditawarkan
oleh Cafe Aroma Kitchen

4 | Berminat berkunjung kembali 13 17 43 57
karena pelayanan Cafe Aroma
Kitchen memuaskan

5 | Menyarankan teman atau kerabat 18 12 60 40
untuk ke Cafe Aroma Kitchen
karena pelayanannya memuaskan

6 | Menyarankan teman atau kerabat 14 16 47 53
ke Cafe Aroma Kitchen karena
produk yang ditawarkan

Jumlah 30 Orang 49 51

Sumber : Data diolah peneliti, 2019
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Berdasarkan dari Tabel 1.3 dapat dilihat pada item pernyataan pertama
mempunyai hasil yang berimbang antara pelanggan yang setuju dan tidak setuju
sebesar 50% dan 50%. Pada item pernyataan kedua pelanggan cenderung
menyatakan tidak sebesar 60% dibanding pelanggan yang menyatakan setuju
sebesar 40%. Pada item pernyataan ketiga pelanggan yang setuju sebesar 53%
dibandingkan dengan pelanggan yang tidak setuju sebesar 47%. Kemudian pada
item pernyataan keempat perbedaan tidak begitu jauh yaitu 43% pelanggan setuju
dan 57% pelanggan tidak setuju. Kemudian pada item pernyataan kelima
pelanggan cenderung setuju dengan persentase sebesar 60% dibanding dengan
tidak setuju sebesar 40%. Sementara itu, item pernyataan keenam menujukan
pelanggan cenderung tidak setuju dibandikan dengan setuju yaitu sebesar 53%
dan 47%. Maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan Cafe Aroma
Kitchen belum dapat dikatakan baik, dikarenakan pada item pernyataan kedua,
keempat, dan keenaam masih banyaknya pelanggan yang menyatakan “tidak
setuju”.

Loyalitas adalah “komitmen yang dipegang secara mendalam untuk
membeli atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan
meski pengaruh situasi dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan
beralih (Kotler & Keller, 2010). Dapat disimpulkan bahwa loyalitas merupakan
suatu sikap positif konsumen terhadap produk atau jasa maupun pada perusahaan
itu sendiri yang disertai dengan komitmen untuk membeli produk atau jasa

perusahaan tersebut dan merekomendasikannya pada pihak lain.
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Selain itu, faktor kedua selain loyalitas adalah kepuasan. Menciptakan
kepuasan konsumen merupakan suatu pekerjaan yang cukup sulit apabila tidak
memperhatikan faktor-faktor yang mempengaruhinya.

Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
timbul karena membandingkan hasil yang dipersepsikan produk atau hasil
terhadap ekspektasi mereka (Kotler dan Keller, 2016). Kepuasan (satisfaction)
adalah perasaan yang di rasakan konsumen setelah membandingkan antara
harapan dan kenyataan (Kotler, 2010). Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen
adalah respon terhadap evaluasi ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang
dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan
setelah pemakaian, kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna beli dimana
alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan
konsumen, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil (outcome) tidak
memenuhi harapan (Tjiptono, 2012).

Faktor selanjutnya ialah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan juga
menjadi faktor penentu loyalitas. Kualitas pelayanan merupakan penilaian
pelanggan terhadap proses penyediaan jasa. Dengan demikian pengevaluasian
kualitas pelayanan berarti pengevaluasian terhadap proses produksi jasa (Bateson,
1995). Kualitas pelayanan merupakan ukuran seberapa baik tingkat layanan yang
diberikan sesuai harapan pelanggan. Dua faktor utama yang mempengaruhi
kualitas pelayanan yaitu expected service dan perceived service. Apabila jasa yang

diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan
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maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik atau memuaskan, begitu sebaliknya
(Khoirista dkk, 2015).

Selain itu kualitas produk juga menjadi faktor selanjutnya. Produk
merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan produsen untuk diperhatikan,
diminta, dicari, dibeli, digunakan atau dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan
kebutuhan atau keinginan pasar yang bersangkutan. Produk adalah suatu sifat
yang kompleks, baik dapat di raba maupun tidak dapat diraba, termasuk bungkus,
warna, harga, prestise perusahaan dan pengecer. Dari definisi-definisi di atas
dapat disimpulkan bahwa produk merupakan segala sesuatu yang diciptakan
perusahaan agar dapat ditawarkan untuk mendapatkan perhatian dalam
memuaskan keinginan dan kebutuhan konsumen (Putro dkk, 2014). Produk adalah
segala sesuatu yang ditawarkan ke pasar untuk memuaskan sebuah keinginan atau
kebutuhan (Kotler, 2000).

Azri dan Ruzikna (2015) dalam penelitiannya menemukan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, serta kualitas
pelayanan memiliki implikasi terhadap loyalitas pelanggan. Semakin baik
pelayanan yang diberikan akan semakin membuat pelanggan nyaman. Putro
(2014) menyatakan kualitas layanan dan produk berpengaruh positif terhadap
loyalitas. Umumnya pelanggan yang loyal pasti merasa terpuaskan dengan
layanan dan produk tersebut. Sementara itu Ishak & Lutthi (2011) kepuasan
berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen baik secara langsung maupun
tidak langsung. Semakin puas pelanggan, maka akan semakin meningkat

kesetiaan pada produk tersebut.
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Berdasarkan hasil uraian dan research gap di atas, maka hal inilah yang
membuat penulis tertarik untuk membahas lebih jauh dengan memilih judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Loyalitas
dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening pada Pelanggan Cafe Aroma

Kitchen di Kota Padang”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian maka yang menjadi masalah penelitian
adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di
Cafe Aroma Kitchen?
2. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan di Cafe
Aroma Kitchen?
3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di
Cafe Aroma Kitchen?
4. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di
Cafe Aroma Kitchen?
5. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di
Cafe Aroma Kitchen?
6. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening
antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di Cafe Aroma

Kitchen?

11
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7. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening
antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan di Cafe Aroma

Kitchen?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah:

1. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan di Cafe Aroma Kitchen.

2. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan di Cafe Aroma Kitchen.

3. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan di Cafe Aroma Kitchen.

4. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan di Cafe Aroma Kitchen.

5. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan Cafe Aroma Kitchen.

6. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan sebagai
variable intervening antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
di Cafe Aroma Kitchen.

7. Mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan sebagai
variable intervening antara kualitas produk terhadap loyalitas konsumen di

Cafe Aroma Kitchen.
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1.4 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang dapat diperoleh pada penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Bagi perusahaan
Penelitian ini bermanfaat sebagai masukan dalam membuat kebijakan untuk
meningkatkan penjualan dan sebagai masukan untuk menganalisa pengaruh
kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan dan
kepuasan sebagai variable interveningnya.

2. Bagi Peneliti
Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu menambah khasanah ilmu
pengetahuan pemasaran pada umumnya dan perilaku pelanggan khususnya.
Selain itu semoga penelitian berguna untuk penelitian selanjutnya terutama
yang berkaitan dengan pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk

terhadap loyalitas pelanggan dan kepuasan sebagai variabel interveningnya.
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