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PENDAHULUAN

1d1d yeH @

Latar Belakang Masalah

Internet merupakan salah satu dampak dari perkembangan teknologi

gl e

oderna yang mampu mengubah cara dalam berinteraksi dalam komunikasi

DX

emasaran dari face to face menjadi screen to face (digital marketing). Pengaruh

ransformasi pemasaran konvensional ke pemasaran digital tidak bisa

usig 3n3su

erhindarkan dengan memanfaatkan media sosial dalam penyebaran informasi

SI

romosi. Dari fenomena tersebut menyebabkan persaingan didalam dunia bisnis

e

enjadi semakin ketat, sehingga menuntut perusahaan harus mampu melakukan

emasaran online juga. pelanggan menjadi assets terbesar yang harus dijaga oleh

exiew.

g)erusahaan selain daripada itu pelanggan juga dianggap menjadi sangat penting
;’karena mereka menentukan kelangsungan hidup sebuah perusahaan dan
>

Epelanggan akan bertahan dengan suatu produk jika pelanggan merasa puas

dengan produk tersebut.

§Berdasarkan data Badan Pusat Statistik Indonesia pada tahun 2023 mengatakan
gf'bahwasannya penyedia usaha makanan dan minuman berdasarkan lokasinya,
§J\/Ialllpertokoan yaitu sebesar 50,35% lalu mengikuti urutan kedua yaitu usaha
§1ainnya sebesar 19,44%, Mengikuti urutan ketiga adalah kawasan industri sebesar
§15,91%. Selanjutnya Pusat kuliner mencapai 8,44%. Sedangkan lokasi karya

?n.\lvisata sendiri menempati posisi ke lima dengan porsi 8,87% dan yang terakhir

menempati urutan keenam adalah hotel 1,44%.

ULIO.
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TABEL 1.1
SELISIH DATA LOKASI USAHA

x BADAN PUSAT STATISTIK TAHUN 2023

4 No Lokasi Usaha Proporsi

3. 1 | Mall/Pertokoan 50,35%

5 2 | Kawasan Industri/perkantoran 15,91%
3 Pusat Kuliner 8,44%
4 | Hotel 1,44%
5 Kawasan Wisata (obyek wisata) 4,42%
6 Lainnya 19,44%

=Sumber: BPS Pusat Tahun 2023

(v}

Tabel 1.1 menunjukan bahawasannya lokasi menjadi hal yang tak kalah penting

Aley ynanjas neje ueibeqgas diynbusw buede)iq |

o

bugpun-6uepun 16unpuniq exdiy ey

mimembuka usaha. Disini kita melihat bahwasannya hasil survei yang dilakukan

—oleh bédan pusat statistik pusat, Mall/pertokoan menjadi tempat paling strategis dalam

ugy 1ul syny e

membﬁka usaha makanan. Hal ini menjadi pilihan banyak orang mengingat fasilitas yang

w ed

disediékan oleh mall/pertokoan tersebut misalnya, tempat parkir yang cukup luas, mudah

%_EDUS

ijangKau serta keamanan dan kenyamanan.

Melihat jejak dari laporan Badan Pusat Statistik Tahun 2023, makanan dan

W uep uejywn

minuman memang menjadi kebutuhan pokok manusia, namun dengan berubahnya gaya

e>11n:ga/{u

idupsSecara perlahan caffe menjadi suatu tempat yang banyak dicari oleh masyarakat

u

okhusyshya generasi millenial dan Z. Berbicara mengeni makanan dan minuman, kafe saat

wn

gﬁni banyak dikunjungi oleh pelanggan guna untuk tempat meeting, acara keluarga, reuni
atau drigunakan untuk co-working space dan Caribbe adalah salah satu kafe yang sering
dikunjeingi oleh generasi millenial dan Z, uniknya selain menyediakan tempat yang
nyamah kafe Caribbe juga menggelar acara pengajian rutin di dalamya tentu saja hal ini
menjadi daya tarik yang berbeda dengan kafe yang lainnya. Caribbe berdiri pada tahun

2017 -di Gn. Sahari Utara, lebih tepatnya beralamatkan di JI. Sentani No.m21a,
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RT.3/RW.7, Gn. Sahari Utara, Kecamatan Sawah Besar, Kota Jakarta Pusat, Daerah

Khus@lbukota Jakarta. Namun disisi lain bila dibandingkan dengan data BPS ada

—_

: u
g_kenda% yang cukup serius yang dialami kafe tersebut yaitu mengalami penurunan omset

o)

penjuz;l?an dari beberapa tahun terakhir.

w pueue

TABEL 1.2

Rekapitulasi Penjualan Produk Makanan Kafe Caribbe /Tahun

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

No Tahun Omset / Thn (Rp)
1 2017 145.043.000
2 2018 189.230.500
3 2019 215.078.500
4 2020 120.603.000
5 2021 110.531.000

Sumber: Keuangan Kafe Karribe

11Ul sy eAuey ynanjas neje ueibeqas diznbuas
jewioju] uep siusig 3nyasul) DY 191 1w

ZDari data penjualan kafe Karribe tersebut terlihat bahwasannya mengalami

Jusw edue
M)| e

penurufan penjualan pada tahun 2019 ke 2021 yang cukup signifikan. Hal ini semakin
A

auh d%i apa yang diharapkan oleh pemilik caffe Caribbe tersebut. Adapun pada 2 tahun

yeyuwniue

D
sebelumnya mengalami banyak kunjungan/orderan dari pelanggan. Selain itu, tingkat

P

owl ue

kepuasan pelanggan juga menjadi pendukung penurunan omset penjualan dari kafe

=
aribgg tersebut, data kepuasan pelanggan dapat dilihat pada Tabel di bawah ini:

Tabel 1.3

:Jaquins uemn%aﬂu

Tabel Kepuasan Pelanggan

Tahun Puas Tidak Puas
2018 19,02% 19,07%
2019 28,02% 13,56%
2020 14,21% 15,25%
2021 11,05% 19,07%
2022 13,73% 16,95%
2023 13,97% 16,10%

Sumber: Kafe Karribe
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Berdasarkan Tabel 1.3 dari sekian banyak pelanggan hanya beberapa pelanggan

yang refa mengisi kotak kepuasan pelanggan, hal ini dikarenakan sebagian besar banyak

—

tyang fnenginginkan promosi ketika mengisi angket survei, sehingga sulit untuk

eJe)

=2memberikan angket survei kepuasan pelanggan, disisi lain masalah yang paling penting

gur‘guk Eiitangani adalah terjadi fluktuasi kenaikan dan penurusan yang cukup signifikan
gd% tghun ke tahun, hal ini tidak sesuai dengan target kafe Caribbe yaitu dapat
%mgnmgkatkan kepuasan pelanggan dari tahun ke tahun. Pelanggan yang puas cenderung
%ieéap lersama perusahaan selama waktu yang lebih lama. Dalam era digital dan global
%sa%t ini, di mana informasi dapat dengan cepat disebarkan melalui media sosial dan
> C

%xplgtform online, kepuasan pelanggan dapat memiliki dampak besar pada citra
gperusahaan Oleh karena itu, perusahaan yang peduli terhadap kepuasan pelanggan
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Salah satu alasan penting lainnya menjaga kepuasan pelanggan yaitu karena

enjudl produk ke pelanggan lama dinilai lebih mudah ketimbang ke pelanggan baru.

ywnieduasw edu

aPelanggan lama sudah mengenali brand dan produk yang kamu tawarkan sehingga butuh

o

ibiaya besar hingga 5 kali lipat untuk mengenalkan sebuah brand ke pelanggan baru. Oleh

D

ékaren;itu, perusahaan harus memperhatikan dan menjaga kepuasan pelanggan. Kepuasan
opelanggan merupakan kunci sukses sebuah bisnis. Pelanggan yang puas akan menjadi

-

n
c

Spelanggan yang loyal. Mereka akan cenderung melakukan pembelian ulang dan menjadi

-Jo

promqtbr bagi produk, yang pada akhirnya akan meningkatkan pendapatan perusahaan
melalti metode word of mouth. Mereka yang tidak puas dengan produk atau layanan suatu
bisniscakan memberikan penilaian dan testimoni yang kurang baik pada bisnis. Hal itu

berpotensi membuat kepercayaan pelanggan lainnya terhadap brand tersebut menurun.



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q
‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

SSINISNE 40 TOOHDS
HID NV M

Melalui data ini maka peneliti akan melihat apakah di tahun-tahun selanjutnya

caffe @ibbe sendiri memiliki pelanggan yang sering melakukan repeat order dan apa

—_

: u
cpenyeBab utamanya yang membuat penurunan yang tinggi terhadap penjualan pada caffe

(2]

eJe

2
Stersebdt. Maka dari itu peneliti akan mengambil judul “Pengaruh Pengalaman Pelanggan

3 3

o L =

ZTéthadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan™. Judul ini dirasa sangat

=2

?Dteﬁiat uxntuk menggambarkan keadaan pada salah satu Usaha Kecil dan Mikro (UKM) di
W)

5 = @

Satas. 5

s g

g2 =

-Baldentifikasi Masalah

> < a

3 § é;erdasarkan uraian dari latar belakang masalah di atas, maka peneliti

V O =

%mengigentifikasi beberapa masalah dari penelitian ini sebagai berikut:

3. o

3 5—1. Bagaimana pengalaman pelanggan terhadap kepuasan pelanggan kafe

B =

3 _§_ Caribbe?

2 =

2 £2. Bagaimana kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan kafe Caribbe?

3 Q

nj 3. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan kafe

5 hha?

5 a Caribbe

% §4. Bagaimana pengaruh pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan

> & _ |

o g melalui kepuasan pelanggan kafe Caribbe?

‘g o

J9

a.

C. Rumusan Masalah
7
%Berdasarkan batasan masalah dan batasan penelitian di atas, maka rumusan
=)

masakdh yang ditetapkan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: “Apakah media
=y

sosiag)erpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui pengalaman pelanggan pada

Q
kafe Caribbe di Jakarta Utara?”

e
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D. Tujuan Penelitian

@erdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai

- u
cberikuf:
é 1. E‘Untuk mengetahui pengaruh pengalaman pelanggan dengan kepuasan pelanggan
3 3
o L =
2 2 Skafe Caribbe.
=2 m
?D 65*2. ;Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan
5 = @
5 2 kafe Caribbe.
2 o3, gUntuk mengetahui pengaruh pengalaman pelanggan dengan loyalitas pelanggan
g2 @
5 2 kafe Caribbe.
7S a
3 §4. “Untuk mengetahui pengaruh pengalaman pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
V O 3
= gmelalui kepuasan pelanggan kafe Caribbe.
3. o
) =
<E. Maffaat Penelitian
2,
=
ZHasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara praktis
=)
aup@ teoritis sebagai berikut:

1. Manfaat praktis

‘laquins UEXJHC]SAUSLU uep UE%LUFHUEDUSLU e

S5
1 Bagi perusahaan penelitian ini diharapkan dapat menjdai masukan dan bahan
=
£ evaluasi bagi perusahaan agar dapat menerapkan strategi pemasaran yang
=)
g’ tepat untuk membangun loyalitas pelanggan pada kafe Caribbe.

Z:Manfaat Teoritis

a. Bagi Pembaca

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan
bagi pembaca mengenai pengaruh pengalaman pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan pada kafe Caribbe.

b. Bagi Peneliti Selanjutnya

D uep) YIM) eew.oju)



Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi yang berguna

bagi peneliti selanjutnya, yang akan melakukan pengembangan di masa
yang akan datang, khususnya mengenai media sosial, pengalaman

pelanggan dan loyalitas pelanggan.

@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) ___-mnmn:ﬁ wmm:mm Qm-._ _-...HO__.:-NH:AN _AE_—A —Qm: mmm
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF :Ezmm b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.



