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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Perekonomian di Indonesia semakin meningkat diikuti dengan 

meningkatnya penghasilan masyarakat merubah gaya hidup masyarakat 

menjadi lebih konsumtif. Dengan jumlah penduduk 269 juta jiwa pada tahun 

2019 maka 3,49% penduduk dunia berada di Indonesia (Databoks, 2019). 

Semakin banyak nya penduduk Indonesia semakin banyak pula aktifitas yang 

dijalankan setiap hari seperti sekolah, bekerja, jalan-jalan, dan sebagainya. 

Kebutuhan juga akan ikut meningkat salah satunya kebutuhan fisiologis yaitu 

kebutuhan mendasar manusia untuk mempertahankan hidupnya seperti 

kebutuhan makanan, minuman, tempat tinggal, bernafas, dan kebutuhan 

seksual. Makanan menjadi kebutuhan mendasar bagi manusia semua manusia 

ingin memenuhi kebutuhan nya dengan baik.  

Dapat dilihat pada era sekarang ini banyak masyarakat Indonesia yang 

makan di luar rumah atau keluar rumah hanya sekedar makan makanan 

ringan dengan duduk-duduk santai untuk menghibur diri dari rutinitas. 

ditambah dengan gaya hidup masyarakat yang lebih konsumtif. hal ini 

membuat banyak masyarakat berpeluang mendirikan usaha salah satunya 

pada bidang kuliner (Redaksi BisnisUKM, 2019). Terdapat berbagai macam 

kuliner yang ada di Indonesia dan semakin berkembang mengikuti 

perkembangan jaman merubah tampilan untuk menarik pelanggan.  

Loyalitas konsumen adalah hal yang sangat penting dalam dunia 

pemasaran, loyalitas sendiri tidak dapat dibeli dengan uang, loyalitas adalah 
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sikap emosional yang muncul dalam diri seseorang yang dapat menimbulkan 

sikap loyal seorang pelanggan. Komitmen pelanggan bertahan untuk 

berlangganan kembali dan melakukan pembelian ulang secara konsisten 

(Sugianto dan Hartono, 2018). Perusahaan juga dituntut agar mampu 

memupuk keunggulan kompetitifnya masing-masing melalui upaya yang 

kreatif, inovatif, serta efisien, sehingga menjadi pilihan dari banyak 

pelanggan yang ada dan pada ahirnya konsumen di harapkan loyal terhadap 

perusahaan. Loyalitas pelanggan juga dapat dikatakan ketika seorang 

pelanggan dapat melakukan pembelian secara teratur (Jurnal entrepreneur 

2019). Memiliki konsumen loyal adalah tujuan ahir semua perusahaan dan 

untuk mendapatkan konsumen yang loyal kebanyakan perusahaan  masih 

kurang faham apasaja yang harus dilakukan untuk membuat pelanggan tetap 

loyal terhadap perusahaan, kurang nya pengetahuan tentang kualitas 

pelayanan juga dapat membuat pelanggan merasa pelayanan yang di berikan 

kurang baik sehingga pelanggan tidak akan memberikan kepercayaan 

terhadap perusahaan tersebut, serta perusahaan yang kurang memperhatikan 

kualitas makanan yang akan dipasarkan akan sulit mendapatkan loyalitas 

konsumen, maka suasana toko menjadi pendukung yang sangat 

mempengaruhi terjadinya jual beli di lokasi penjualan. Semua hal tersebut 

adalah pendukung untuk terjadinya loyalitas konsumen terhadap perusahaan. 

Kualitas pelayanan menjadi point penting dalam usaha yang akan 

dijalankan, sejauh mana kualitas pelayanan dapat diberikan kepada pelanggan 

apakah memenuhi harapan konsumen. apabila ekspetasi konsumen lebih 

besar dari pada kenyataan akan membuat konsumen merasa kecewa 
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(Luduiyatus, Sutrisno, dan Joko, 2018). maka kualitas pelayanan harus 

dipikirkan dengan matang agar tidak mengecewakan konsumen yang ada. 

Karena dengan pelayanan yang baik membuat pelanggan  menjadi lebih loyal 

kepada perusahaan dan akan tetap bertahan untuk tetap menjadi konsumen 

tetap (Januar dan Ailili, 2016).  

Makanan menjadi faktor terpenting dalam penelitian ini. Menurut 

Titah dan Sunarti (2018) kualitas makanan adalah suatu tingkatan dalam 

kosistensi kwalitas produk yang dicapai dengan penetapan suatu standar 

produk jika standar yang diberikan tinggi maka makanan yang akan 

dihasilkan menjadi lebih tinggi nilai nya, kemudiaan memfokuskan kepada 

kualitas makanan yang harus diperhatikan untuk mendapatkan kualitas yang 

dicapai. Mulai dari bahan dasar memilih bahan dasar pembuatan yang 

memenuhi standar kwalitas yang akan diberikan sampai finising yang 

menarik.  

Tidak ketinggalan juga bahwa suasana toko cukup mempengaruhi 

perasaan konsumen yang berada di dalamnya. Salah satu faktor yang harus di 

perhatikan tidak hanya makanan tetapi suasana toko yang dapat menarik 

psikologis konsumen. suasana toko melalui komunikasi visual desain grafis 

dapat mempengaruhi presepsi pelanggan (Ilyas, 2017). Store astmosphere 

dengan penataan yang baik akan menimbulkan respon baik juga dari 

pengunjung membuat pengunjung menjadi semakin nyaman dengan kerapian 

dari lokasi yang diberikan. Pengunjung akan menikmati suasana toko, 

melewatkan waktu lebih lama, dan merasa puas terhadap produk dan suasana 

toko yang diberikan, semua hal ini juga dapat membuat pengunjung menjadi 
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loyal dan menguntungkan bagi perusahaan. Kenyamanan dan rasa bahagia 

ketika berada di suatu tempat akan membuat seseorang menjadi lebih nyaman 

untuk menikmati produk yang disajikan (Melisa, 2012). 

Terdapat banyak macam usaha pada bidang makanan salah satunya 

usaha cafe tempat yang nyaman untuk bertemu teman-teman serta colegan 

kerja. tempat yang sekarang ini banyak dikunjungi remaja hingga dewasa 

untuk berbincang-bincang dan tempat yang cocok untuk istirahat dari 

rutinitas setiap hari yang padat (Ima Estika, 2017). Cafe yang cukup digemari 

banyak remaja hingga dewasa ini membuat pengusaha kuliner berbondong-

bondong membuat ide-ide kreatif untuk memberikan kesan berbeda dari cafe-

cafe lainnya sehingga dapat menarik minat konsumen.  

Berkembangnya zaman pada saat ini tidak hanya ditengah kota saat ini 

cafe sudah mulai berkembang memasuki pinggiran kota (Ima Estika, 2017). 

Kabupaten Ponorogo juga semakin ramai dengan banyak nya pengusaha 

makanan dari makanan Tradisional hingga makanan Mancanegara. Dan tidak 

lupa cafe juga menambah daftar usaha yang ada di Ponorogo. Kabupaten 

Ponorogo saat ini berkembang dengan pesatnya ditambah dengan adanya 

pusat perbelanjaan terbesar yaitu Ponorogo City Center atau sering disebut 

PCC ini diresmikan pada tahun 2015. Antusias masyarakat ponorogo dalam 

menyambut mall pertama di Ponorogo sangatlah tinggi membuat para 

pembisnis ikut meramaikan mall tersebut. berbagai macam usaha ada di 

dalamnya seperti cafe, butik, bioskop, tempat karaoke dan lain sebagainya.  

Mokko Factory cafe brand yang cukup terkenal yang menjual donat 

dan minuman kopi sebagai menu utamanya. Mokko Factory memiliki 
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puluhan cabang di Indonesia. berbeda dengan brand yang telah menguasai 

pangsa pasar di kota-kota besar Mokko Factory bergeser memasuki kota-kota 

yang lebih kecil seperti Lampung, Sukabumi, Kediri dan salah satunya 

membuka cabang di Ponorogo di dalam lokasi Mall Ponorogo yang beralamat 

di Jl. Ir. H. Juanda, Tonatan kec. Ponorogo tepatnya di dalam Mall Ponorogo 

City Center. Mokko Factory memilih membuka gerai di mall dibandingkan 

membuka stand alone, langkah ini dibuat untuk memperkuat brand nya di 

mata konsumen (Harga web.id 2020). Brand Mokko Factory cukup terkenal 

di kalangan menengah keatas, tetapi tidak dapat dipungkiri bahwa Mokko 

Factory sukses dalam menarik perhatian kalangan menengah kebawah untuk 

membeli produknya.  

Dengan harga yang relatif tinggi untuk masyarakat Ponorogo Mokko 

Factory tetap memberanikan diri untuk terus berinovasi memberikan yang 

terbaik untuk konsumen nya.  Dengan diperkuat oleh brand yang dibawa 

Mokko Factory dapat menarik pangsa pasar mulai dari kalangan menengah 

kebawah hingga kalangan atas.  

Semakin banyak usaha cafe yang bermunculan hal ini membuat 

persaingan di pasar semakin ketat maka owner harus pandai dalam 

melakukan diferensiasi agar dapat menarik konsumen. Owner tidak hanya 

memikirkan bagaimana cara menarik banyak pelanggan baru tetapi harus 

mempertahankan pelanggan yang sudah mereka dapatkan. Apakah kualitas 

pelayanan dapat diberikan sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen, dan 

kualitas makanan yang diberikan sudah sesuai dengan harga yang dibayarkan, 

serta apakah suasana toko mendukung konsumen untuk terus loyal terhadap 
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Mokko Factory. Komitmen untuk membeli ulang suatu produk walaupun 

dipengaruhi oleh keadaan dimasa mendatang yang menyebabkan perubahan 

Kotler (2012).  

Dari latar belakang tersebut, maka peneliti memilih untuk mengambil 

judul “Pengaruh Service Quality, Food Quality, dan Store Atmosphere 

Terhadap Loyalitas Konsumen (Studi Kasus Pada Mokko Factory Donut 

& Coffe Ponorogo City Center)”   

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka masalah dalam 

penelitian ini dapat di rumuskan sebagai berikut :  

1. Apakah Kualitas Layanan Berpengaruh Terhadap Loyalitas Konsumen di 

Mokko Factory Donut & Coffee Ponorogo City Cente ? 

2. Apakah Kualitas Makanan Berpengaruh Terhadap Loyalitas Konsumen di 

Mokko Factory Donut & Coffee Ponorogo City Center ? 

3. Apakah Suasana Toko Berpengaruh Terhadap Loyalitas Konsumen di 

Mokko Fatory Donut & Coffee Ponorogo City Center ?  

4. Apakah Kualitas Layanan, Kualitas Makanan, dan Suasana Toko 

Berpengaruh Terhadap Loyalitas Konsumen di Mokko Factory Donut & 

Coffee Ponorogo City Center ?  

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian  

Adapun tujuan penelitian sebagai berikut:  

1. Untuk Mengetahui Pengaruh Service Quality Terhadap Loyalitas 

Konsumen di Mokko Factory Donut & Coffee Ponorogo City Center.  
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2. Untuk Mengetahui Pengaruh Food Quality Terhadap Loyalitas 

Konsumen di Mokko Factory Donut & Coffee Ponorogo City Center.  

3. Untuk Mengetahui Pengaruh Store Atmosphere Terhadap Loyalitas 

Konsumen di Mokko Factory Donut & Coffee Ponorogo City Center.  

4. Untuk Mengetahui Pengaruh Service Quality, Food Quality, dan Store 

Atmosphere Terhadap Loyalitas Konsumen di Mokko Factory Donut 

& Coffee Ponorogo City Center.  

2. Manfaat Penelitian  

Adapun pihak-pihak yang diharapkan mendapatkan manfaat dari 

penelitian ini, antara lain:  

1. Bagi Peneliti 

Mendapat wawasan dan pengetahuan baru di dalam dunia pemasaran 

yang bermanfaat untuk mahasiswa dalam menjalankan usaha. 

2. Bagi Universitas  

Hasil penelitian ini bisa dijadikan tambahan informasi dan bahan 

referensi di Fakultas Ekonomi pada bidang pemasaran terutama 

mengenai Service Quality, Food Quality, Store Atmosphere dan 

Loyalitas Konsumen 

3. Bagi Perusahaan 

Penelitian ini akan berguna untuk perusahaan PT. Mokko Boga Jaya 

untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kualitas makanan, dan 

suasana toko yang mempengaruhi loyalitas konsumen. dan 

perusahaan dapat mengetahu kekurangan serta dapat menambah 

wawasan untuk membuat perusahaan menjadi lebih baik. 


