BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pesatnya perkembangan zaman sekarang ini, perusahaan bisnis moderen telah mengalami
banyak kemajuan dan perubahan. Perubahan ini berlangsung ditandai dengan kemajuan
teknologi, pola pikir masyarakat, gaya hidup yang dimiliki masyarakat berkembang yang tidak
terlepas dari pengaruh globalisasi. Dalam menjalankan suatu bisnis terdapat suatu kompetitor di
dalamnya. Dengan banyaknya pesaing dalam bisnis pasti berlomba untuk bisa mendapatkan
pelanggan yang sama dan setia. Terlebih lagi jika usaha atau bisnis yang sedang di jalankan
mempunyai produk atau jasa yang sudah banyak ditemukan dipasaran. Banyak sekali usaha yang
bermunculan dengan berbagai kelebihan dan keunikan dari masing-masing produk atau jasa yang
ditawarkan. Seperti salah satu meningkatnya usaha atau bisnis yang diminati di era sekarang
adalah bisnis cafe, rumah makan, depot, warung dan lain-lain. Banyaknya usaha saat ini
bermunculan mengakibatkan peningkatan yang cukup tinggi pada jumlah usaha yang bersifat
sejenis menyebabkan persaingan semakin ketat. Maka untuk menghadapi situasi saat ini dan
keadaan yang demikian, pengusaha harus mampu menerapkan strategi pemasaran yang tepat
dalam usaha yang didirikannya agar dapat berkembang dengan baik dan tetap berjalan sesuai
harapan. Menurut (Tjiptono, 2014) Strategi pemasaran sebagai alat fundamental yang
direncanakan untuk mencapai tujuan perusahaan dengan mengembangkan keunggulan bersaing
yang berkesinambungan melalui pasar yang dimasuki dan program pemasaran yang digunakan
untuk melayani. Seiring meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing menuntut
perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen serta berusaha
memenuhi harapan konsumen dengan cara memberikan pelayanan yang lebih memuaskan dari
pada yang dilakukan oleh pesaing.

Banyaknya usaha yang sejenis mengakibatkan kepuasan konsumen menjadi sangat penting
untuk bisa tetap bertahan dan terus bersaing dengan usaha di bidang yang sejenis. Kepuasan
konsumen juga sebagai faktor penting bagi keberadaan, kelangsungan dan perkembangan
perusahaan yang sedang dijalankan. Menurut (Yuniarti, 2015) kepuasan konsumen adalah kondisi
terpenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan konsumen terhadap sebuah produk dan jasa. Jika
konsumen puas, konsumen cenderung akan melakukan pembelian kembali terhadap produk atau
jasa. Sedangkan menurut (Keller P. K., 2012) menyatakan Kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja (atau hasil) produk yang
dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Keputusan konsumen untuk membeli
suatu produk ditempat tertentu akan sangat dipengaruhi oleh tingkat kepuasaan yang akan
diprolehnya. Kepuasan konsumen mencerminkan kemampuan produk dan jasa untuk melakukan
tugas, termasuk daya tahan, keandalan, waktu, dan karakteristik lain yang membantu pelanggan
menjalankan bisnisnya dengan lebih mudah.

Pesatnya pertumbuhan bisnis saat ini membuat banyak konsumen harus memilih tempat
sebagai berkumpul yang nyaman dan mempunyai desain tata letak (layout) yang menarik. Tata
letak adalah cara penempatan fasilitas-fasilitas produksi untuk memperlancar proses produksi
yang efektif dan efisien dalam mengambil suatu keputusan penting yang menentukan efisiensi
sebuah operasi dalam jangka panjang. Menurut (Barry, 2015) tata letak (layout) merupakan
penataan seluruh fasilitas produksi yang ada di dalam perusahaan. Tata letak yang baik akan
memberikan kontribusi terhadap peningkatan produktivitas perusahaan. Salah satu cara dalam
menarik konsumen dapat dengan cara memberikan tata letak (layout) yang menyenangkan dan



menarik bagi kosumen. Layout merupakan aspek penting yang harus diperhatikan dan tidak
boleh diabaikan dalam desain jasa. Presepsi konsumen terhadap suatu bishis jasa dapat
dipengaruhi oleh suasana yang dibentuk atau interior yang diberikan. Oleh karena itu salah satu
indikator yang dapat mempengaruhi terciptanya kepuasan konsumen adalah melalui penataan tata
letak (layout) yang baik.

Harga memiliki arti sempit yaitu merupakan jumlah yang ditagihkan atas suatu produk atau
jasa. Harga memiliki peranan yang sangat penting dalam mempengaruhi keputusan pembelian.
Harga adalah salah satu elemen bauran pemasaran dan satu-satunya hal yang menghasilkan
pendapatan bagi perusahaan. Harga digunakan sebagai informasi yang intensif sehingga orang
bisa menentukan nilai produknya. Harga yang lebih rendah dari para kompetitor atas sebuah
produk akan menarik minat konsumen untuk membeli.Menurut (Amstrong, 2013) harga adalah
sejumlah uang yang dibebankan pada suatu produk tertentu. Lebih jauh lagi, harga adalah jumlah
dari seluruh nilai yang konsumen tukarkan untuk jumlah manfaat dengan memiliki atau
menggunakan suatu barang dan jasa. Setiap pelaku usaha berusaha menetapkan harga yang
terjangkau agar dapat lebih unggul dari pesaingnya. Menurut (Keller P. K., 2012) harga adalah
faktor positioning kunci dan harus diputuskan dalam hubungannya dengan pangsa sasaran, bauran
pilihan produk, jasa dan persaingan.

Dalam usaha atau berbisnis juga harus menanamkan trust pada konsumen. Menurut (Minor,
2012) kepercayaan konsumen merupakan semua pengetahuan dimiliki oleh konsumen dan semua
kesimpulan yang dibuat konsumen tentang objek, atribut dan manfaatnya. Kepercayaan terbentuk
dari pengalaman masa lalu dan interaksi. Obyek (objects) yang didapat adalah mengenai produk,
orang, perusahaan, serta segala sesuatu mengenai seseorang yang memiliki kepercayaan dan
sikap. Atribut (attributers) memiliki 2 definisi yaitu yang pertama atribut intrinsik yaitu
berhubungan dengan sifat aktual suatu produk dan yang kedua atribut ekstrinstik yaitu mencakup
dari eksternal suatu produk seperti nama merek, kemasan dan label. Manfaat (benefits)
merupakan hal positif yang diberikan oleh konsumen. Kepercayaan (trust) sebagai keinginan
seseorang untuk peka terhadap tindakan orang lain berdasarkan pada harapan jika orang lain
hendak melaksanakan tindakan tertentu pada orang yang mempercayainya, tanpa tergantung pada
kemampuannya untuk mengawasi serta. Pentingnya kepercayaan (trust) bagi perdagangan karena
hubungan yang terjadi dicirikan oleh adanya kepercayaan yang tinggi sehingga pihak-pihak yang
berkepentingan akan berkeinginan untuk melaksanakan komitmen mereka demi hubungan yang
sukses membutuhkan kepercayaan, saling menghormati, dan menghargai komunikasi yang baik
serta kerelaan untuk berbagi dengan mitranya.

Pada penelitian yang dilakukan (Mananeke, 2017) dan (Putra & Afandi, 2018) menyatakan
bahwa tata letak fasilitas jasa secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Penelitian dari (Finthariasari et al., 2020) juga menunjukkan bahwa terdapat pengaruh
positif signifikan antara variable display layout terhadap variable kepuasan. Dalam penelitian
(Setyo, 2017) dan (Mastriani et al., 2020) harga secara parsial berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan penelitian dari (Isfahila et al., 2018) juga menyatakan
bahwa harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berbeda dengan
penelelitian (Lie et al., 2019) yang menenujukan hasil The price has a negative but not significant
effect on customer satisfaction. Pendapat (Indirasari Cynthia Setyoparwati, 2019) dan (Marsellina
& Budiono, 2019) mengenai kepercayaan (trust) terdapat pengaruh positif dan tidak signifikan
atas kepercayaan terhadap kepuasan konsumen . Penelitian yang dilakukan (Sudaryana, 2020) dan
(Latifah et al., 2020) juga menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif dan menyatakan bahwa
trust berpengaruh positif dan signifikasi terhadap kepuasan konsumen. Sama dengan hasil



penelitian dari (Syarifah & Ali, 2020) juga menunjukkan bahwa The findings show that product
quality and brand trust have a significant effect on customer satisfactio.

Banyuwangi merupakan kota dengan masyarakat yang memiliki banyak latar belakang sosial
ekonomi yang terdiri dari penggolongan masyarakat mencakup berbagai dimensi antara lain usia,
agama, jenis kelamin, pekerjaan dan pendidikan. Dengan padatnya aktivitas yang dilakukan
tersebut pasti banyak masyarakat yang mengalami kejenuhan dan membutuhkan tempat yang
nyaman untuk menghilangkan stres tersebut. Maka dari itu banyak pelaku usaha yang
memanfaatkan peluang tersebut untuk membuka bisnis cafe yang mulai bermunculan. Cafe
tersebut bisa sebagai tempat berkumpul, bersosialisai, bertukar pikiran, memperluas jaringan dan
bahkan menjadi salah satu tempat untuk pertemuan sesama rekan kerja dengan suasana yang
nyaman. Banyaknya bisnis cafe yang bermunculan membuat masyarakat harus memiliki banyak
pilihan. Namun tidak hanya satu cafe yang banyak dikunjungi oleh konsumen, karena hanyalah
cafe tertentu yang terlihat banyak memiliki konsumen yang berkunjung. Berikut daftar beberapa
cafe yang berdiri di kota Banyuwangi

Tabel 1.1
Nama-Nama Cafe Di Kota Banyuwangi
No. Nama Cafe Alamat

1. Gis & Gas Cafe JI. Ahmad yani No.38
2. Dragon Cafe JI. Juanda No. 46-49
3. Cafe House and Resto JI. YOS Sudarso No. 72
4, Kopi Sadar Diri JI. Ahmad Yani No. 54
5. Gjack Cafe JI. YOS Sudarso No. 28
6. Nine Cafe JI. Kartini No. 21
7. Vosco Cafe JI. YOS Sudarso No. 56
8. Enam Derajat Kopi JI. KH.'Wahid Hasyim
9. Cafe Jakarta JI. PB Sudirman No. 38
10. Koridor Kopi JI. Juanda No. 29
11. Warkop Cafe Jajag JI. Ahmad Yani No. 24
12. Little Box Cafe JI. PB Sudirman No. 28
13. Secret Garden Cafe JI. YOS sudarso No. 28
14. Mampir Ngombe JI.Juanda No. 72-56
15. Lotu Cafe JI. Ahmad Yanu No. 63
16. | Cafe SOS JI. YOS sudarso No. 28
17. And Cafe JI. Banyuwangi No. 102
18. Eyang Kakung Dusun petahunan, Desa Jajag
19. Oemah Dewe Dusun Kp. Baru, Desa Jajag
20. Plam cafe Dusun Kp. Baru, Desa Jajag

Sumber : Data diolah 2021



Dari daftar cafe yang berada di Banyuwangi, Dragon Cafe adalah salah satu cafe yang
digemari oleh banyak konsumen. Dragon Cafe yang terletak di Desa Jajag Kabupeten
Banyuwangi adalah sebuah usaha yang bergerak di bidang kuliner, khususnya minuman kopi dan
makanan. Cafe ini resmi beroperasi pada tahun 2015. Dragon Cafe banyuwangi didirikan oleh
Bapak Arif Nur Samsu. Pengunjung dari Dragon Cafe juga dari luar kota yang sedang bepergian
dibanyuwangi. Hal ini dipengaruhi oleh tata letak (layout) yang menjadi pembeda dibandingkan
dengan cafe yang lain. Dragon Cafe mengusung tema perkebunan buah naga dikarenakan
melimpahnya hasil perkebunan buah naga di Banyuwangi. Dragon Cafe berada tepat ditengah-
tengah perkebunan buah naga yang dikelilingi lampu, sehingga hal ini menjadi pembeda antara
pesaing cafe lainnya yang berada di Banyuwangi. Pada Dragon Cafe juga memfasilitasi panggung
yang berukuran cukup besar untuk menampilkan hiburan seperti live musik pada setiap harinya.
Pada hari tertentu Dragon Cafe mendatangkan artis-artis lokal, tak heran cafe ini sering kali
muncul di media sosial seperti instagram, tiktok dan lain-lain. Hal ini membuat semakin
dikenalnya Dragon Cafe oleh para konsumen.

Banyak sekali menu-menu yang di tawarkan oleh Dragon Cafe Banyuwangi ini seperti
macam-macam olahan dari buah naga mulai dari makanan dan minuman yang memanfaatkan
buah naga. Tidak hanya itu Dragon Cafe juga melakukan inovasi baru mengenai menu-menu
yang akan diberikan oleh konsumen. Dalam membangun bisnis cafe ini memiliki keunikan
dibandingkan cafe lainnya yang ada di Banyuwangi. Konsumen yang dari luar kota selain bisa
menikmati menu-menu yang ada dicafe serta hiburan ‘para konsumen bisa merasakan sensai
memetik dan makan buah naga langsung dari kebun. Semakin banyaknya konsumen baru yang
berkunjung di Dragon Cafe dan ketetapan konsumen lama untuk terus berkunjung membuat cafe
ini harus terus melakukan inovasi-inovasi baru seperti, perbaikan layout, serta pemberian diskon
guna untuk memberikan rasa ketertarikan untuk datang kembali dan diharapkan dapat
memberikan rasa kepuasan pada konsumen.

Tabel 1.2
Jumlah Omzet Penjualan Dragon Cafe Banyuwamgi Mulai Tahun 2016-2020
Tahun Omzet Penjualan Keterangan

2016 306.000.000 -

2017 342.000.000 Naik
2018 450.000.000 Naik
2019 252.000.000 Turun
2020 216.000.000 Turun

Sumber : Dragon Cafe Banyuwangi Tahun 2021

Berdasarkan tabel 1.2 pada tahun 2016-2020 omzet penjualan Dragon Cafe mengalami
penaikan dan penurunan. Pada tahun 2016-2018 omzet penjualan mengalami kenaikan yang
cukup signifikan. Sedangkan pada tahun 2019-2020 omzet penjualan mengalami penurunan hal
ini terjadi dikarenakan mahalnya menu yang ada pada Dragon Cafe Banyuwangi pada saat
adanya virus Covid-19. Hal ini sangat mempengaruhi minat beli konsumen untuk melakukan
pembelian kembali, dikarenakan Dragon Cafe Banyuwangi tidak memberlakukan diskon pada
setiap menu, tidak seperti para kompetitornya yang menarik konsumen dengan memberikan
diskon. Dengan adanya kenaikan dan penurunan perlu diwaspadai oleh Dragon Cafe
Banyuwangi. Layout yang ada pada Dragon Cafe Banyuwangi juga perlu untuk dipertimbangkan.
Dragon Cafe Banyuwangi memliki konsep outdoor, hal ini menyebabkan adanya penurunan
kualitas meja dan kursi yang mulai berlumut dan rapuh. Karena disebabkan cuaca hujan dan
sianar matahari yang mengenai meja dan kursi secara langsung. Pencahayaan yang kurang
membuat tidak nyaman, karena saat ingin mengabadikan momen atau berfoto hasilnya kurang



maksimal. Terdapat kolam ikan yang kurang terawat serta tumbuhan yang rusak. Kepercayaan
konsumen mengenai kelengkapan serta fasilitas yang ada pada Dragon Cafe Banyuwangi juga
menurun. Dari banyaknya permasalahan tersebut perlunya melakukan perbaikan layout, harga,
serta trust terhadap konsumen agar menarik minat konsumen untuk melakukan pembelian
kembali dan dapat memberikan rasa puas terhadap konsumen Dragon Cafe Banyuwangi. Hal ini
membuat peneliti tertarik untuk meneliti pengaruh layout, harga dan trust terhadap kepuasan
konsumen pada Dragon Cafe Banyuwangi.

1.2 Rumusan Masalah
Dalam penelitian yang akan dilakukan di Dragon Cafe Banyuwangi terdapat permasalahan
yang dihadapi yaitu penurunan omszet dikarenakan tingginya harga pada menu yang diberikan
pada saat Covi-19 tanpa menerapkan diskon pada pembelian. Dengan Konsep Dragon Cafe
outdoor menyebabkan adanya penurunan kualitas meja dan kursi yang mulai berlumut dan rapuh
akebat terkena sinar matahari dan hujan secara langsung.Terdapat kolam ikan yang kurang
terawat serta tumbuhan yang rusak. Kurangnya kepercayaan konsumen terhadap kelengkapan
serta fasilitas pada Dragon Cafe Banyuwangi untuk melakukan pembelian kembali. Dengan
adanya perbaikan layout, harga dan menanamkan kembali kepercayaan (trust) diharapkan
konsumen memiliki minat beli kembali dan bisa merasa puas. Berdasarkan latar belakang
sebagaimana yang telah dikemukakan, maka rumusan permasalahan dalam penelitian ini adalah:
1. Apakah layout berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Dragon
Cafe Banyuwangi?
2. Apakah harga dapat berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada
Dragon Cafe Banyuwangi?
3. Apakah trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Dragon Cafe
Banyuwangi?

1.3 Tujuan Penelitian

Penelitian ini memiliki tujuan umum yang ingin dicapai adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh layout terhadap kepuasan konsumen pada
Dragon Cafe Banyuwangi

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh dari harga terhadap kepuasan konsumen
pada Dragon Cafe Banyuwangi

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh trust terhadap kepuasan konsumen pada
Dragon Cafe Banyuwangi

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi semua pihak, yaitu:

1. Bagi Peneliti
Penelitian ini dapat menambahah wawasan serta pengetahuan yang bermanfaat.

2. Bagi Perusahaan (Dragon Cafe Banyuwangi)
Hasil penelitian yang didapat ini diharapkakan dapat memberikan manfaat informasi dan
bahan pertimbangan pada Dragon Cafe Banyuwangi mengenai pentingnya menetapkan
layout, harga, dan trust yang baik agar menimbulkan kepuasan pada konsumen

3. Bagi Pengembangan llmu Pengetahuan
Sebagai bahan refrensi dalam memberikan informasi bagi pengembangan pengetahuan
ilmu manajemen pemasaran, khususnya mengenai layout, harga dan trust bagi kepuasan
konsumen.



