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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

      Pariwisata di Indonesia memiliki potensi yang sangat besar bagi 

ekonomi negara. Dorongan dan minat dari wisatawan menjadi sebab 

berkembangnya pariwisata ini. Sektorv pariwisatav yangv sedang berkembangb 

pesat saat ini adalahhwisatagkuliner, hampirrsebagiannbesarbwisatawan akan 

menyempatkann untukkmencicipi berbagai makananmdannminuman di tempat 

wisata yang mereka kunjungi. Istilahiwisata kuliners sudaht tidakn asingglagi 

bagim masyarakat Indonesia, banyakkoranggyanggmulai menaruhhminat 

dankperhatiannya terhadap dayaatarik duniaakuliner, sehingga 

penelitianntentanggmotivasi masyarakat terhadappobjek wisataakuliner 

perluudiperhatikan lagi dan di pahami bagaimana strategi pemasaran yang paling 

tepat untuk menarik pengunjung ke tempat wisata kuliner tersebut. 

Seiring perkembangan zaman saat ini dunia usaha yang sangat pesat 

banyak sekali bermunculan poduk yang menawarkan berbagai kelebihan dan 

keunikan dari masing-masing. Akibatnya, konsumen memiliki banyak pilihan 

untuk menggunakan produk yang ditawarkan oleh produsen. Tapi bagi produsen, 

ini menimbulkan ancaman. Karena semakin banyak produk yang ditawarkan 

kepada konsumen, dunia bisnis menjadi semakin kompetitif. Salah satu kompetisi 

yang paling umum adalah industri makanan dan minuman. Hal ini ditunjukkan 

dengan banyaknya startup yang sudahgberdiri sejakflama dengan memilik 

keunggulanddan kelebihan masing-masing. 
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Dewasaaini perkembangannbisniskkuliner terus berkembanggkarena 

makanannmerupakan kebutuhannpokok bagissemua manusiaadan hallini 

menjadikanppersaingan yanggketat dalammbisniskkuliner. Maka darii itu 

diperlukannstrategi bisnissdan pemasarannyang tepattagar bisnis lebih 

berkembang. Terlebihhlagi Indonesiatdikenal denganbdunia kkulinernya, sehingga 

makananyyang diperjualbelikan punttersedia dalammberbagai jenis. Dan 

semakinnberkembang masyarakattmodern yangjmemiliki aktifitasdyangppadat 

sehinggadcenderung mencaridmakanan danominuman diluartrumahddengan 

kualitas-kualitasctertentu yangf memenuhivstandar. Sehinggadbisnis kulinertpun 

banyakfbermunculan membuatrpersaingan di bisnisqkuliner semakinztinggixdan 

parajpengusaha dituntutwuntuk menentukansperencanaan strategidpemasaran 

untukfmenghadapi persainganedan dapatdbersaing secaraqkompetitif dalamzhal 

menciptakanwkepuasan konsumenadan mempertahankanckonsumen yangrloyal 

ataugsering disebutqpelanggan. 

Kepuasanxkonsumen merupakanxtonggak keberhasilandsuatu 

perusahaan. MenurutgKotler sebagaimanadyang dikutipsoleh Nadia Rizqiyatul 

Faizah, Sri Suryoko dan Saryadi, kepuasangkonsumen adalahrtingkat 

perasaandseseorang setelahhmembandingkan kinerjasatau hasilgyang iarrasakan 

dibandingkanhdengan harapannya. Bilabkinerja melebihidharapan, merekafakan 

merasarpuasddan sebaliknyazbila kinerjadtidak sesuaifharapan 

makahakanekecewa. Kuncigutama untukymemenangkan persainganuadalah 

dengankmemberikan nilail dan kepuasan kepadaxkonsumen 

melaluixpenyampaian produkzyang berkualitascdengan harga yanggbersaing 

(Nadia Rizqiyatul Faizah, Sri Suryoko dan Saryadi, 2013). 
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Wujudfkepuasanjkonsumen, akangmenciptakan citrajpositif dankkepercayaan 

untukdtetap menggunakangproduk/jasa bahkanxmerekomendasikangkepada orang 

lainbsehingga akanxmenambah konsumensbaru daridwaktu kedwaktu. 

Bagihperusahaan, khususnyafyang bergerakgdalam bidangtkuliner, 

kualitasgpelayanan menjadirsuatu haldyang sangatapenting dalamxmeningkatkan 

dayafsaing. Menurut Lovelock, Wirtz, dan Mussry (2010: 154), 

kualitasgpelayanan adalahvsesuatu yangvsecara konsistenxdapat memenuhixatau 

melampauidharapan pelanggan/konsumen. Harapangkonsumen sebelumvmembeli 

adalahhuntuk mendapatkantpelayanan yangz memuaskan. Pelayanan yang 

berkualitas akan menjadi daya tarik konsumen. Pelayananvyang berkualitasdjuga 

akancberdampak padaxterjadinya pembelianaberulang-ulang yangsnantinya akan 

meningkatkanzpenjualan. 

Schisffman dan Kanuk menyatakan sebagaimanalyang dikutippoleh 

Cynthia Violita Wijaya (2017), bahwapkepuasan konsumenomerupakan 

perasaanlseseorang terhadapukinerja daripsuatu produkgyang dirasakanh dan 

diharapkannya. Jadiojika kinerjabproduk sesuaikdengan harapanrperasaan 

konsumenkatau bahkanvmelebihi harapannyahmaka dapatldikatakan puas. Selain 

itu, faktor yangbdapat mempengaruhikkepuasan konsumenoyaitu, harga, kualitas 

pelayanan dankkualitas produk (Cynthia Violita Wijaya, 2017). 

Restoran, kafe, dan tempat makan di kota ini berkembang pesat, 

termasuk Cafe Cuci Mulut yang  menjadi destinasi kuliner warga Depok. 

Berbagai jenis makanan dan minuman dijual dengan harga yang berbeda. Tempat 

yang nyaman dan rasa makanan dan minuman yang enak adalah salah satu tujuan 

pembeli. Banyak orang dari segala usia, tua dan muda, memilih tempat ini untuk 
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menghabiskan waktu bersama keluarga dan kerabat serta untuk bersantai dan 

bertemu. 

Cafe Cuci Mulut ini berdiri pertama kali pada tanggal 2 mei 2016, Cafe 

ini didirikan karena melihat peluang pada zaman sekarang banyak sekali yang 

mencari tempat makan dengan suasana yang instagramable dan dengan harga 

yang sangat terjangkau. Fenomenapmenjamurnya bisnisokuliner jugakterjadi di 

Depok. Terdapatl beranekakragam bisnishkuliner di Depok yangpdimulai dari 

skalapkecil sepertiawarung-warung danmangkringan; bisniskkuliner berskala 

menengahpseperti rumahl makan, depot, danpcafe; sampaikdengan bisnisskuliner 

berskalanbesar sepertigrestoran. Semakinmmaraknya ragammkuliner yang 

disajikanmdan semakinkberkembangnya jumlahl gerai yangkmenyajikanokuliner 

di Depok, halmini menjadikanmdaya tarikbpenulis untukpmelakukan penelitian 

tentangkbisnis kulinerpyang difokuskanmpada salahpsatu jenisokuliner yaitui 

cafetaria. Salahpsatu jenisskuliner cafetariakdi Depok yaitu Cafe Cuci Mulut. 

Cafe Cuci Mulut ini merupakanpsalah satuousaha yanghdimilikiooleh 

seorang pengusaha yang cerdas yang bergerak dibidang cafeteria. Cafetaria ini 

memiliki strategi yang sangat strategis yaitu di tengah-tengah perumahan warga di 

Depok Jl. K.H.M. Usman No. 114, Beji, Depok yang memiliki banyak variasi 

menu makanan dan dessert yang ditawarkan disana, sehingga membuat Cafe Cuci 

Mulut ramai dikunjungi. 

Pada zaman sekarang banyak sekali yang mencari tempat makan dengan 

suasana yang instagramable dan dengan harga yang sangat terjangkau. Menurut 

Kotler dan Amstrongpsebagaimana yangodikutip olehhNadia Rizqiyatul Faizah, 

Sri Suryoko & Saryadi, hargapadalah sejumlahouang yanggakan dibebankanpatas 
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suatukproduk ataukjasa ataupjumlah darioseluruh nilaikyang ditukarpoleh 

konsumenpatau manfaat–manfaat karenapmemiliki atauymenggunakan produk 

ataupjasahtersebut. Jadipapabila perusahaangmenetapkan hargakyang rendah 

denganomanfaat produkdyang baikkmaka pelanggankakan merasappuas (Nadia 

Rizqiyatul Faizah, Sri Suryoko & Saryadi, 2013). 

Berdasarkan hasil pra survey peneliti pada 30 pengunjung Café Cuci 

Mulut mengenai harga yang ditetapkan Café Cuci Mulut di Depok, didapatkan 

hasil seperti pada table berikut: 

Pernyataan 
SS S CS TS STS ∑ 

F % F % F % F % F % F % 

Harga makanan dan 

minuman yang ditetapkan 

Café Cuci Mulut 

terjangkau untuk setiap 

konsumen 

 

0 

 

0% 

 

3 

 

10% 

 

8 

 

27% 

 

12 

 

40% 

 

7 

 

23% 

 

30 

 

100% 

Porsi makanan dan 

minuman sebanding 

dengan harga yang 

diberikan 

 

1 

 

3% 

 

3 

 

10% 

 

6 

 

20% 

 

13 

 

43% 

 

7 

 

23% 

 

30 

 

100% 

Hargadyang 

ditetapkanfCafé 

Cuci Mulut lebihfmurah 

dibandingkangCafé lain 

 

0 

 

0% 

 

1 

 

3% 

 

11 

 

37% 

 

12 

 

40% 

 

6 

 

20% 

 

30 

 

100% 

Harga makanan dan 

minuman yang ditawarkan 

sesuai dengan rasa 

makanan dan minuman 

yang diberikan 

 

 

2 

 

 

7% 

 

 

4 

 

 

13% 

 

 

8 

 

 

27% 

 

 

10 

 

 

33% 

 

 

6 

 

 

20% 

 

 

30 

 

 

100% 

Harga makanan dan 

minuman di Café Cuci 
Mulut tergolong wajar 

 

1 

 

3% 

 

3 

 

10% 

 

9 

 

30% 

 

12 

 

40% 

 

5 

 

17% 

 

30 

 

100% 

Total 4 3% 14 9% 42 28% 59 39% 31 21% 150 100% 

 
 

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa mayoritas responden yaitu sebesar 

39% menyatakan tidak setuju (TS) mengenai harga yang ditetapkan oleh Café 

Cuci Mulut, kemudian 28% responden menyatakan cukup setuju (CS), lalu 21% 

responden menyatkan sangat tidak setuju (STS). Sedangkan responden yang 

menyatakan setuju (S) hanya sebesar 9% dan responden yang menyatakan sangat 

setuju (SS) sebesar 3%. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa masih 
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terdapat ketidakpuasan pengunjung Café Cuci Mulut terhadap harga yang 

ditetapkan, hal ini terbukti dari 39% responden yang menyatkan tidak setuju 

terhadap harga yang ditetapkan Café Cuci Mulut di Depok. 

Selaingfaktor hargazyang haruszdiperhatikan, kualitasdproduk juga 

merupakandhal pentingxyang menjadixpertimbanganxkonsumen. Kotler dan 

Keller berpendapatxsebagaimana yangxdikutip olehxCynthia Violita Wijaya, 

bahwaxkualitas produkzadalah karakteristikzdan fiturzdari suatuzproduk yang 

bergantungzpada kemampuanzuntuk memuaskanzkebutuhan konsumenzyang 

dinyatakanzatau tersirat (Cynthia Violita Wijaya, 2017). Produkzyangzsesuai 

denganzkebutuhan danzkeinginan konsumenxakan semakinxberkualitas dan 

memunuhixkepuasan dariykonsumen. 

Untukdmencapai kualitasdproduk yangddiinginkan makaddiperlukan suatu 

standarisasidkualitas. Haldini bertujuanduntuk menjagadagar produkdyang 

dihasilkanddapat memenuhizstandar yangztelah ditetapkanzsehingga konsumen 

tidakzakan kehilanganzkepercayaan terhadapzproduk yangxbersangkutan. 

Pengalamanxkonsumen dalamxmembeli produkxyang baikxatau burukxakan 

mempengaruhixkonsumen untukxmelakukan pembelianxkembali atauxtidak. Oleh 

karenaxitu, pemainxusaha harusxmampu menciptakanxproduk yangxsesuai 

denganxkebutuhan danxseleraxkonsumen. Kebutuhanxyang tidak dapat 

memenuhigdharapan pelanggan, haruslahdcepat ditanggapidolehdperusahaan, 

yaitu dengandupaya pengembangandproduk sesuaizdengan harapanz 

pelangganztersebut (Assauri, 2012: 167). 

Berdasarkan hasil pra survey peneliti pada 30 pengunjung Café Cuci 

Mulut mengenai kualitas produk yang diberikan di Café Cuci Mulut Depok, 
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didapatkan hasil seperti pada table berikut: 

Pernyataan 
SS S CS TS STS ∑ 

F % F % F % F % F % F % 

Rasa makanan dan minuman 

yang disajikan di Café Cuci 
Mulut lebih enak 
dibandingkan café lain 

 
1 

 
3% 

 
3 

 
10% 

 
9 

 
30% 

 
13 

 
43% 

 
4 

 
13% 

 
30 

 
100% 

Varian makanan dan 

minuman di Café Cuci 
Mulut sangat menarik 

 

1 
 

3% 
 

2 
 

7% 
 

7 
 

23% 
 

13 
 

43% 
 

7 
 

23% 
 

30 
 

100% 

Café Cuci Mulut menyajikan 

varian makanan dan 
minuman yang sangat 

bervariasi 

 
1 

 
3% 

 
1 

 
3% 

 
11 

 
37% 

 
12 

 
40% 

 
5 

 
17% 

 
30 

 
100% 

Makanan dan minuman yang 

disajikan di Café Cuci Mulut 
bersih dan higienis 

 

1 
 

3% 
 

4 
 

13% 
 

10 
 

33% 
 

9 
 

30% 
 

6 
 

20% 
 

30 
 

100% 

Tampilan makanan dan 

minuman yang disajikan di 

Café Cuci Mulut sangat 
menggugah selera 

 
1 

 
3% 

 
3 

 
10% 

 
9 

 
30% 

 
12 

 
40% 

 
5 

 
17% 

 
30 

 
100% 

Total 5 3% 13 9% 46 32% 53 39% 26 18% 150 100% 

 
 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa mayoritas responden yaitu sebesar 

39% menyatakan tidak setuju (TS) terhadap kualitas produk yang diberikan oleh 

Café Cuci Mulut, hal ini terlihat dari 13 responden (43%) yang tidak setuju bahwa 

rasa makanan dan minuman yang disajikan di Café Cuci Mulut lebih enak 

dibandingkan café lain dan varian makanan dan minuman di Café Cuci Mulut 

sangat menarik. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa masih terdapat 

ketidakpuasan pengunjung Café Cuci Mulut terhadap kualitas produk yang 

diberikan, hal ini terbukti dari 39% responden yang menyatkan tidak setuju pada 

kualitas produk yang diberikan Café Cuci Mulut di Depok. 

Selaindditinjau daridharga dandkualitasgproduk, kualitasgpelayanan juga 

menjadigsalah satugfaktor untukgmemberikan kepuasangpadagkonsumen. 

Menurut Lovelock mendefinisikandsebagaimana yangddikutip oleh Cynthia 

Violita Wijaya, bahwadkualitas pelayananzsebagai kegiatanzekonomi yang 

menciptakanzdan memberikanzmanfaat bagizkonsumen padazwaktu danztempat 
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tertentu, sebagaiz hasil danztindakan mewujudkanzperubahan yangadiinginkan 

dalamadiri atauaatas namaapenerima jasaatersebut (Cynthia Violita Wijaya,2017). 

Berdasarkan hasil pra survey peneliti pada 30 pengunjung Café Cuci 

Mulut mengenai kualitas pelayanan yang diberikan di Café Cuci Mulut Depok, 

didapatkan hasil seperti pada table berikut: 

Pernyataan 
SS S CS TS STS ∑ 

F % F % F % F % F % F % 

Semua karyawan di Café 

Cuci Mulut berpenampilan 

rapih dan menarik 

 

1 

 

3% 

 

3 

 

10% 

 

9 

 

30% 

 

10 

 

33% 

 

7 

 

23% 

 

30 

 

100% 

Tempat yang disediakan 

Café Cuci Mulut bersih dan 

nyaman 

 

1 

 

3% 

 

4 

 

13% 

 

11 

 

37% 

 

8 

 

27% 

 

6 

 

20% 

 

30 

 

100% 

Café Cuci mulut memiliki 

fasilitas yang lengkap 
0 0% 1 3% 9 30% 13 43% 7 23% 30 100% 

Area parkir di Café Cuci 

Mulut luas dan aman 
2 7% 4 13% 9 30% 10 33% 5 17% 30 100% 

Karyawan Café Cuci Mulut 

memiliki pengetahuan yang 

baik mengenai menu 

makanan yang ditawarkan 

 

0 

 

0% 

 

2 

 

7% 

 

7 

 

23% 

 

13 

 

43% 

 

8 

 

27% 

 

30 

 

100% 

Total 4 3% 14 9% 45 30% 54 36% 33 22% 150 100% 

 
 

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa mayoritas responden yaitu sebesar 

36% menyatakan tidak setuju (TS) terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh Café Cuci Mulut, hal ini terlihat dari 13 responden (43%) yang tidak setuju 

bahwa Café Cuci mulut memiliki fasilitas yang lengkap dan karyawan Café Cuci 

Mulut memiliki pengetahuan yang baik mengenai menu makanan yang 

ditawarkan. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa masih terdapat 

ketidakpuasan pengunjung Café Cuci Mulut terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan, hal ini terbukti dari 36% responden yang menyatkan tidak setuju pada 

kualitas pelayanan yang diberikan Café Cuci Mulut di Depok. 

 

Adapun data penjualan (omset) Café Cuci Mulut dari tahun 2016 sampai 

tahun 2020 dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
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Tabel 1.1 Penghasilan Caffe Cuci Mulut Tahun 2016-2020 
 
 

Tahun Penjualan (Omset) 

(Rp) 

Kenaikan / Penurunan 

Penjualan 

Presentase 

2016 481.607.169   

2017 526.556.961 44.949.792 9,33% 

2018 510.914.947 -15.642.014 -2,97% 

2019 642.951.106 132.036.159 25,84% 

2020 631.141.570 -11.809.536 -1,84% 

 
 

Berdasarkanytabel dan grafik di atas terlihatybahwa penjualanydi Café 

Cuci Mulut pada periodeytahun 2016 hinggaytahun 2020 mengalami fluktuasi. 

Penjualanytertinggi terjadiypada tahun 2019 yaituysebesar Rp642.951.106,00. 

Namun, padaytahun berikutnyayyaitu tahun 2020 Café Cuci Mulut mengalami 

penurunanypenjualan yaituysebesar -1,84% Penurunangpenjualangtersebut 

kemungkinan besar disebabkan dengan adanya pandemic sehingga para konsumen 

lebih memilih untuk menyajikan makanan sendiri dikarenakan tingkatan higynis 

yang sangat diperhatikan oleh para konsumen. 

Dari berbagai permasalah diatas maka peneliti tertarik mengambil 3 (tiga) 

variabelopenelitian yaituoharga, kualitaspproduk dano kualitas pelayanan. 

Karenakpada dasarnyapketiga variabelptersebut tidakodapat terpisahkankdan 

sangatbberkaitan denganpkepuasan pelanggan. Padamumumnya konsumen 

sebelumomemutuskan melakukanypembelianpproduk, terlebihmdahulukmelihat 

hargapproduk yangpdi sediakangdi tempatgtersebut. Setelahgkonsumen melihat 

beragammpilihan menumdengan daftarmharganya konsumen punmmelakukan 

pembelian, yangbkemudian produkbyang telahbmereka pesanxakan mereka 

santapxlalu merekaxberi penilaiansatas produkztersebut. Apakahqharga 

sesuaisdengan kualitasxrasa yangdmereka harapkandatau bahkandmelebihi yang 
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merekamharapkan ataumtidak. Biasanyamjika kualitashproduk yanghmereka 

rasakangsudahsdinilai, merekadakan berlanjutcmengkritisi kualitaswpelayanan. 

Karenawpada dasarnyaqsuatu pelayananqakan dinilaiqsecara keseluruhanedari 

mulaiekonsumen datangehingga konsumensberanjak pergiwmeninggalkanutempat 

tersebut. 

 

B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan di atas, maka 

dapat diidentifikasi beberapa masalah sebagai berikut: 

1. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Cafe Cuci 

Mulut ? 

2. Apakah produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Cafe Cuci 

Mulut ? 

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

Cafe Cuci Mulut ? 

4. Apakah harga, produk dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggana pada Cafe Cuci Mulut ? 

 

C.  Tujuan Penelitian 

Suatu penelitian dibentuk karena adanya tujuan-tujuan tertentu untuk 

dicapai. Adapun yang menjadi tujuan dalam penelitian ini adalah : 

1. Menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan di Cafe Cuci 

Mulut 
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2. Menganalisis pengaruh produk terhadap kepuasan pelanggan di Cafe Cuci 

Mulut 

3. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di 

Cafe Cuci Mulut 

4. Menganalisis pengaruh harga, produk dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan di Cafe Cuci Mulut 

 

D. Manfaat Penelitian  

 Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan di atas, maka 

dapat diidentifikasi beberapa masalah sebagai berikut: 

a. Bagi Peneliti 

Sebagai bahan pembelajaran dan penelitian untuk membandingkan teori yang 

dipelajari dengan keadaan lapangan yang sebenarnya. 

b. Bagi Perusahaan  

Dapat digunakan perusahaan dalam mempertimbangkan produk, pelayanan 

dan harga yang tepat agar menarik pelanggan dimasa sekarang dan 

dikemudian hari, juga guna memberitahukan rekomendasi kepada orang lain 

untuk membeli produk dari perusahaan itu tersebut. 

c. Bagi Akademisi 

Dapat memberikan tambahan ilmu dan informasi terhadap pendidikan 

khususnya pengetahuan dibidang pemasaran dan juga dapat digunakan sebaga 

bahan referensi untuk peneliti selanjutnya dikemudian hari. 


