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BAB |

PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang

Di zaman yang modern ini, persaingan bisinis dalam dunia kuliner semakin Kketat,
ditandai dengan banyaknya pembisnis yang terjun di dunia kuliner. Persaingan tersebut
disebabkan pada masa sekarang kuliner menjadi bisnis yang sangat menjanjikan. Pertumbuhan
penduduk yang semakin meningkat dari tiap waktu ke waktu menyebabkan kebutuhan
meningkat terutama kebutuhan pangan. Semakin berkembangnya masyarakat sekarang,
seringkali dikaitkan dengan mobilitas masyarakat yang semakin tinggi serta aktivitas kerja yang
sibuk dan mengakibatkan semakin banyak para pelanggan yang lebih memilih untuk melakukan
take away atau pesanan layan antar terhadap pesanan mereka. Namun tidak sedikit pula yang

menginginkan untuk menyantap pesanan di tempat.

Menurut Tse dan Wilton, kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan adalah respon
pelanggan terhadap sesuai atau ketidaksesuaian dengan apa yang dirasakan antara harapan
sebelumnya dan kinerja nyata yang dirasakan oleh para pemakainya. Menurut Wilkie, kepuasan
pelanggan merupakan salah satu tanggapan emosional pada penilaian terhadap pengalaman
konsumsi suatu produk atau jasa dari seorang pelanggan. Menurut Engel, kepuasan pelanggan
merupakan penilaian terhadap pembelian barang atau jasa, dimana alternatif yang dipilih
sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan. Ketidakpuasan pelanggan
timbul apabila hasil (outcome) yang diberikan tidak memenuhi harapan. Selain mengetahui
seberapa puas pelanggan dengan produk atau layanan yang sudah diberikan, pihak perusahaan
juga harus membuat pelanggan percaya terhadap layanan jasa atau barang yang telah disediakan
oleh perusahaan. Karena kepercayaan pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi
perusahaan untuk terbentuknya sebuah komitmen atau janji. Kepercayaan ada ketika para
pelanggan percaya bahwa penyedia layanan jasa tersebut dapat dipercaya dan juga memiliki
integritas yang tinggi (Karsono, 2006: 124.) Sangat penting bagi perusahaan untuk mengetahui
seberapa besar kepuasaan dan kepercayaan pelanggan terhadap produk dan pelayanan jasa yang
disediakan juga diberikan oleh perusahaan, karena untuk menghindari adanya Switching
Barriers. Switching Barriers adalah faktor-faktor yang mempersulit atau membebankan biaya

bagi konsumen jika beralih ke penyedia produk atau

1



jasa lainnya (Jones et.al dalam Claes 2003:4). Switching Barriers juga dapat diartikan sebagai
kesulitan untuk berpindah ke penyedia produk atau jasa lain akibat ketidakpuasan konsumen
terhadap layanan yang ada saat ini, atau beban ekonomi/keuangan, beban sosial, fungsional dan
ritual. Faktor-faktor tersebut membuat pelanggan sulit untuk beralih ke produk atau layanan
jasa lainnya, sehingga pelanggan tetap menggunakan produk atau jasa pilihannya. Semua
pelaku dalam usaha baik di sektor manufaktur maupun jasa, saling berorientasi pada usahanya
dari profit oriented menjadi loyalty oriented yaitu orientasi pada loyalitas konsumen.

Hal ini disebabkan dengan adanya loyalitas pelanggan yang sudah sesuai dengan apa
yang telah diharapkan, sehingga dapat dipastikan keuntungan perusahaan akan terjamin.
Dampak lainnya adalah perusahaan dapat mempertahankan keberadaan dari bisnisnya
(eksistensi). Kesetiaan yang Kkini menjadi primadona bagi para pengusaha dalam
mempertahankan bisnis mereka di industri pangan, didukung juga oleh beberapa faktor, salah
satu faktor utama tersebut adalah faktor kepuasan pelanggan. Dan untuk mendapatkan
kepuasaan pelanggan, perlu adanya faktor pendukung, antara lain kualitas layanan pelanggan,
nilai pelanggan (customer value) dan manfaat dari produk (product advantage). Keempat faktor
tersebut saling berkaitan erat dan dapat menghasilkan keuntungan usaha, yang juga

mempengaruhi keberadaan industri pangan.

Kesetiaan pelanggan/konsumen adalah insentif perilaku untuk melakukan pembelian
berulang dan membangun kesetiaan pelanggan terhadap suatu produk atau layanan yang
diberikan oleh perusahaan membutuhkan waktu yang lama melalui proses pembelian yang
berulang tersebut (Olson dalam Trisno Musanto, 2004). Dalam menciptakan dan meningkatkan
kesetiaan pelanggan, perusahaan wajib memperhatikan faktor yang mempengaruhinya.
Menurut Akbar dan Parvez (2009) dalam Seffy et.al (2010), faktor yang menjadi pembentuk
kesetiaan utama ada tiga yaitu kualitas pelayanan, kepercayaan, dan kepuasan pelanggan.
Kualitas pelayanan murni harus dipertahankan bahkan ditingkatkan agar selalu dapat membuat
pelanggan puas dan menjadi loyal. Menurut Kotler & Keller (2012: Glossary 4), loyalitas
adalah komitmen untuk membeli kembali atau pembelian produk atau jasa yang disenangi
secara berulang. Menurut Zikmund dalam Vanessa (2007:72), kesetiaan pelanggan dipengaruhi
oleh lima faktor yaitu: 1. Satisfaction (kepuasan), 2. Emotional Bonding (ikatan emosi), 3. Trust
(rasa percaya), 4. Choice reduction and habit (pengurangan pilihan dan kebiasaan), 5. History
with company (pengalaman dengan perusahaan). Kelima faktor tersebut dapat membentuk sifat
kesetiaan pelanggan yang didasari dengan perspektif sikap dan perilaku, bahwa kesetiaan

pelanggan sangat penting karena untuk mengetahui seberapa puas atau
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percaya terhadap layanan jasa yang diberikan oleh perusahaan tersebut. Sehingga tiap gerai
Kopi Janji Jiwa akan selalu berusaha untuk menumbuhkan rasa kepercayaan dengan para
pelanggan, memberikan kemudahan dalam memesan produk yang mereka jual serta menjalin

ikatan emosi dengan pelanggan melalui para pegawai yang bekerja.

Kualitas layanan (Kotler, 2008) adalah kinerja yang dapat diberikan oleh seseorang
kepada orang lain. Kegiatan tersebut dapat berupa kegiatan yang tidak berwujud dan tidak
menyebabkan kepemilikan atas suatu barang apapun atau siapapun. Hal terpenting dalam
memberikan pelayanan adalah suatu tindakan yang dilakukan oleh penjual terhadap
pembeli/konsumen untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Tujuan dari perilaku
tersebut adalah untuk mencapai kepuasan pelanggan itu sendiri. Pelayanan dapat diberikan
ketika konsumen tengah memilih produk atau setelah melakukan pembelian produk. Kualitas
pelayanan yang baik juga memberikan pengaruh yang baik bagi perusahaan, karena hal tersebut
akan membuat pelanggan menjadi pelanggan tetap dan mendatangkan keuntungan bagi

perusahaan.

Kualitas pelayanan sangat erat kaitannya dengan kepuasan pelanggan, dimana kualitas
pelayanan tersebut memberikan dorongan khusus kepada konsumen untuk menjalin hubungan
jangka panjang yang dapat menguntungkan dengan perusahaan, dimana perusahaan dapat
secara akurat memahami harapan dan kebutuhan khusus konsumen. Menurut Krisdianti dan
Sunarti (2019), kualitas pelayanan adalah tingkat kualitas yang diberikan perusahaan
diharapkan untuk memenuhi harapan konsumen, jika konsumen merasa bahwa pelayanan atau
jasa yang diterima memenuhi harapan atau melebihi harapannya, maka kualitas pelayanan atau
jasa tersebut dapat dinilai bagus dan memuaskan. Sebaliknya jika pelayanan yang diberikan
kepada konsumen tidak sesuai dengan harapan konsumen, maka kualitas pelayanan tersebut
dianggap kurang baik. Menurut Harfika (2017) adanya lima faktor utama kualitas pelayanan,
yaitu: 1. bukti nyata (Tangible), 2. keandalan (Reliability), 3. daya tanggap (Responsiveness),
4. kepercayaan (Assurance), 5. empati (Empathy).

Penelitian Andaleeb dan Conway (2006) menyatakan bahwa variasi dimensi kualitas
layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada tiga dimensi kualitas layanan
yaitu daya tanggap, keandalan, dan biaya. Dimensi daya tanggap merupakan faktor yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

2. ldentifikasi Masalah



Sesuai dengan latar belakang yang sudah dijelaskan, maka adanya identifikasi masalah

yang dapat ditemukan dalam penelitian tersebut sebagai berikut:

a. Apakah kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan dan kesetiaan
pelanggan?

b. Apakah masukan dari pelanggan dapat mempengaruhi kualitas pelayanan?

C. Bagaimana kualitas pelayanan dapat mempengaruhi kepuasan dan kesetiaan
pelanggan?

3. Batasan Masalah
Disebabkan banyaknya gerai-gerai serupa, hal tersebut membuat Kopi Janji Jiwa terus
berusaha untuk memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen. Supaya penelitian dapat
berjalan dengan dengan baik karena adanya keterbatasan waktu, tenaga dan juga biaya, maka

pembatasan masalah terhadap penelitian ini adalah:

1. Variabel yang diteliti:

a) Variabel independen: kesetiaan dan kepuasan konsumen.

b) Variabel dependen: kualitas pelayanan yang diberikan oleh para pekerja dalam
melayani para konsumen.

2. Responden yang diteliti adalah pelanggan Kopi Janji Jiwa Emporium Pluit Mall,
Kopi Janji Jiwa Tanjung Duren, Mall Ciputra, Mall Daan Mogot, Kopi Janji Jiwa

Kemanggisan, Kopi Janji Jiwa Points Square.

4. Rumusan Masalah

Berdasarkan identifikasi masalah yang ada, maka perumusan masalah dalam penelitian
adalah:

1. Apakah pengaruh kualitas pelayanan Kopi Janji Jiwa terhadap kepuasan dan
kesetiaan konsumen?

2. Berapa banyak tingkat konsumen yang kembali membeli produk Kopi Janji Jiwa?

3. Apakah masukan yang diberikan konsumen dapat meningkatkan kualitas pelayanan

para karyawan yang bekerja di gerai Kopi Janji Jiwa?

B. TUJUAN DAN MANFAAT



1. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian antara lain:

1. Untuk menganalisa berapa besar pengaruh kualitas pelayanan yang ada untuk membuat
para konsumen kembali membeli produk Kopi Janji Jiwa.

2. Untuk mengetahui bagaimana peran kepuasan serta kesetiaan yang diberikan oleh
konsumen terhadap peningkatan kualitas pelayanan para staff Kopi Janji Jiwa.

3. Untuk mengetahui apakah memberikan pelayanan yang baik terhadap konsumen dapat

menyebabkan konsumen untuk kembali membeli produk yang ada.

2. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian antara lain:

1. Manfaat penelitian ini untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan
konsumen terhadap kualitas pelayanan kerja yang diberikan oleh staff dalam
memberikan pelayanan.

2. Supaya Kopi Janji Jiwa dapat meningkatkan kualitas pelayanan para staff yang

bekerja dalam melayani konsumen.
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