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Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen
terhadap pelayanaan SONY CAFE dan untuk mengetahui berbagai
permasalahanyang di hadapi dalam mencapai kepuasan konsumen atas
pelayanan SONY CAFE. Metode pemilihan sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode nonprobability sampling. Metode penarikan
sampel mengguakan purposive sampling. Kuesioner menggunakan
pertanyaan tertutup. Dari hasil analisis terdapat pengaruh pelayanan yang
diberikan SONY Cafe terhadap kepuasan pelanggan pada mahasiswa
Universitas Tarumanagara. Berdasarkan hasil analisa kualitas pelayanan
pada SONY Cafe sesuai dengan hasil kuesioner, maka diperoleh kesimpulan
bahwa kualitas pelayanan secara keseluruhan sudah berjalan dengan baik
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Permasalahan
1. Latar Belakang Permasalahan

Sejalan dengan perkembangan ekonomi yang begitu pesat dan struktur
masyarakat yang semakin kompleks dan kompetitif, persaingan dalam
dunia usahapun semakin ketat. Ditambah lagi dengan adanya globalisasi
yang memungkinkan restoran-restoran dengan mudahnya masuk dari
negara-negara maju, termasuk di dalamnya tenaga-tenaga ahlinya. Hal
tersebut menjadi tantangan bagi Bangsa Indonesia

Oleh karena itu, restoran memerlukan langkah-langkah atau suatu
metode baru guna memperbaiki kinerja dan memperoleh laba dengan cara
meningkatkan penjualan. Namun, satu hal yang tidak boleh dilupakan oleh
restoran adalah konsumen karena konsumenlah yang menentukan
keberhasilan suatu restoran. Hubungan yang baik antara restoran dengan
konsumen dapat diwujudkan dengan cara memberikan kepuasan.

Kepuasan pelanggan merupakan faktor yang sangat menentukan dalam
pemasaran. Menurut Kotler dan Amstrong (2010:37) mengungkapkan
kepuasan pelanggan sebagai suatu tingkatan dimana kinerja anggapan
produk sesuai dengan ekspetasi pembeli. Pelanggan akan merasa puas jika
kenyataan atau apa yang dialaminya melebihi daripada apa yang

diharapkannya, sedangkan pelanggan akan merasa tidak puas jika

14



kenyataan atau apa yang dialaminya melebihi dibawah dari apa yang
diharapkannya. Hal ini berarti kepuasan ataupun ketidakpuasan pelanggan
yang ditentukan dari harapan dan persepsi pelanggan.

Harapan/ekspetasi pelanggan adalah keyakinan tentang penghantaran
jasa yang berfungsi sebagai perbandingan. Zeithmal (2003:62)
mengungkapkan ada dua focus utama dalam ekspetasi pelanggan, yaitu
desired service dan adequate service. Desired service adalah dari apa yang
diyakini pelanggan mengenai apa yang ‘“dapat terjadi (can be)” dan
“seharusnya terjadi (shoul be)”. Pelanggan yang menyadari bahwa apa
yang diharapkannya tidak selalu terjadi, namun pada tingkat dan kondisi
tertentu mereka masih dapat menerimanya karena mereka menetpakan
batas yang lebih rendah sejauh masih dapat memenuhi kebutuhannya,
inilah yang disebut adequate service..

Pemasaran pengalaman merupakan strategi pemasaran yang sedang
berkembang saat ini dan berperan penting dalam mencapai kepuasan
pelanggan. Schmitt (1999) menyatakan bahwa esensi dari konsep
pemasaran pengalaman adalah pemasaran dan manajemen yang didorong
olen pengalaman. Tujuannya adalah menciptakan pengalaman yang
berharga bagi para konsumen. Dasar dari pemasaran pengalaman adalah
sense marketing, feel marketing, think marketing, act marketing, dan
relate marketing.

Sense marketing fokus pada lima panca indera, yaitu penglihatan,

pendengaran, penciuman, perasa, dan peraba. Sense marketing dirangsang
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melalui indera dan memberikan kesenangan, kegembiraan, dan kepuasan
estetika bagi konsumen. Sense marketing sangat berguna untuk
membedakan produk atau jasa, memotivasi pelanggan potensial, dan
menciptakan sense of value dalam benak konsumen.

Feel marketing fokus pada perasaan batin dan emosi konsumen, yang
bertujuan untuk menciptakan pengalaman emosional yang cenderung
dirasakan oleh konsumen selama periode konsumsi. Dalam menjalankan
feel marketing, diperlukan pemahaman mengenai rangsangan apa saja
yang dapat memicu emosi tertentu dan mendorong konsumen untuk
berpartisipasi secara otomatis. Perasaan positif atau negatif terhadap suatu
produk atau jasa akan mempengaruhi sejauh mana produk atau jasa
tersebut dikonsumsi.

Think marketing fokus pada kecerdasan dan bertujuan untuk
menciptakan cara berpikir dan pemecahan masalah yang kognitif bagi
konsumen dengan menggunakan cara yang kreatif. Tuntutan akan think
marketing timbul dari adanya kebingungan dan ketertarikan akan suatu
produk atau jasa yang kemudian mendorong konsumen untuk berpikir dan
berkonsentrasi. Think marketing mendorong konsumen untuk berpikir
dengan lebih hati-hati dan kreatif dalam mengevaluasi perusahaan dan
produk.

Act marketing fokus dalam mempengaruhi pengalaman fisik, gaya
hidup, dan interaksi konsumen. Act marketing meningkatkan pengalaman

fisik dan menemukan pengganti gaya hidup dan interaksi yang dapat
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memperkaya kehidupan konsumen. Strategi act marketing dirancang untuk
menciptakan pengalaman konsumen dengan cara mengubah pola perilaku
dan gaya hidup konsumen jangka panjang, yang mendukung produk atau
jasa.

Relate marketing mencakup sense, feel, think, dan act marketing.
Relate marketing mengembangkan kepribadian, emosi, dan pengalaman
individu dengan cara menghubungkan individu dengan konteks sosial dan
budaya yang lebih luas, yang tercermin dalam sebuah merek. Relate
marketing menuntut individu untuk melakukan perbaikan diri dan
menuntut orang lain untuk menunjukkan perasaan yang baik dalam rangka
menghubungkan masyarakat dengan sistem sosial yang lebih luas.

Kelima jenis pengalaman dalam pemasaran pengalaman disampaikan
kepada konsumen melalui experience providers, yang berupa
communications, visual/verbal identity, product presence, co-branding,
spatial environments, web sites and electronic media, dan people (Schmitt,
1999: 73). Dari ketujuh experience providers ini, product presence dan
spatial environments merupakan dua atribut fisik yang mendasar, yang
secara langsung dapat menarik konsumen untuk melakukan pembelian dan
dapat merangsang sense experience yang akan diperoleh konsumen selama
proses konsumsi.

Kualitas pelayanan merupakan pemenuhan dari harapan konsumen
atau kebutuhan konsumen yang membandingkan antara hasil dengan

harapan dan menentukan apakah konsumen sudah menerima layanan yang
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berkualitas (Scheuning, 2004). Apabila terjadi tuntutan dari para
konsumen maka konsumen berharap restoran dapat memberikan pelayanan
berupa jawaban yang diberikan secara ramah, cepat, dan tepat.

Salah satu kebutuhan pokok manusia yang terus meningkat seiring
dengan meningkatnya pembangunan yang disertai dengan pertumbuhan
industri, serta pendapatan nasional yang diikuti oleh semakin sejahteranya
rakyat adalah kebutuhan akan makanan. Makanan merupakan kebutuhan
bagi setiap manusia, yang berfungsi sebagai kebutuhan pokok. Oleh sebab
itu kehadiran makanan merupakan factor pendukung utama kebutuhan
pokok.

Seperti yang diketahui bahwa makanan merupakan salah satu
kebutuhan pokok manusia yang harus dipenuhi. Dalam hal ini makanan
yang dimaksud adalah yang berasal dari sebuah restoran yang bernama
SONY CAFE. kebutuhan pokok makanan bukan hanya makanan yang
bergizi dan lezat namun dengan harga yang terjangkau relatif murah
membuat dapat dijangkau oleh masyarakat awam, para konsumen serta
berbagai macam makanan untuk pembuatan makanan yg bervariasi dan
rasa yang enak oleh berbagai koki restoran.

Berdasarkan uraian di atas dan menyadari bahwa masih kurangnya
penelitian mengenai sense marketing dalam pemasaran pengalaman
berkaitan dengan kepuasan pelanggan, penulis tertarik untuk melakukan

penelitian dalam bentuk skripsi yang berjudul: “Analisis Pengaruh
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Kualitas Pelayanan Restoran SONY CAFE Terhadap Kepuasan

Mahasiswa Universitas Tarumanagara.”

Identifikasi
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, penulis membuat
identifikasi masalah sebagai berikut:
a. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan?

b. Apakah terdapat pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan?

. Pembatasan

Karena keterbatasan yang dimiliki oleh penulis, permasalahan nya
dibatasi pada kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Subyek
penelitian hanya difokuskan pada mahasiswa universitas tarumanagara,
yang merupakan masyarakat yang mengkonsumsi makanan dari SONY
CAFE restoran Untar. Sumber data diperoleh dari hasil pengisian

kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden mahasiswa manajemen.

. Perumusan Masalah

Sebagai salah satu restoran yang cukup dikenal, SONY CAFE juga
masih harus bersaing dengan restoran lainnya. Dampak dari kerasnya
persaingan yang ada, maka dibutuhkan suatu pelayanan yang mampu

menarik perhatian para calon konsumen dan para pelanggan yang sudah
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ada untuk melakukan transaksi pembelian demi tercapainya peningkatan
hasil penjualan.
Berdasarkan judul tersebut, dirumuskan sebagai berikut :
e Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan SONY
CAFE terhadap kepuasan pelanggan pada mahasiswa Universitas

Tarumanagara?

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan

Tujuan yang ingin dicapai melalui penelitian pada mahasiswa Universitas

Tarumangara adalah sebagai berikut:.

e Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan SONY
CAFE terhadap kepuasan pelanggan pada mahasiswa Universitas
Tarumanagara.

2. Manfaat

a. Bagi penulis
Penelitian ini menambah wawasan penulis mengenai pentingnya
penerapan sense marketing dalam upaya memperoleh kepuasan
pelanggan dan intensi pembelian kembali.

b. Bagi restoran
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan yang bermanfaat

bagi restoran mengenai pentingnya penerapan sense marketing dalam
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upaya meningkatkan nilai pelanggan dan mempertahankan keunggulan
kompetitif yang telah dicapai.

Bagi pembaca

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan memberikan
masukan yang bermanfaat bagi pembaca mengenai pentingnya
penerapan sense marketing dalam restoran guna memperoleh kepuasan

pelanggan.
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