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BAB I 

 PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 World Health Organization (WHO) telah menetapkan Coronavirus Disease 2019 atau COVID-

19 sebagai sebuah ancaman pandemi. Pengertian pandemi menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia 

(KBBI) merupakan wabah yang berjangkit serempak di mana-mana atau meliputi geografi yang luas. 

Kasus ini muncul bermula terjadi di Wuhan, Tiongkok dan mulai menyebar ke hampir seluruh dunia. 

Penyebaran COVID-19 ini sangat cepat dan tidak ada yang mempu memprediksi kapan berakhirnya 

pandemi COVID-19 ini. Kasus Covid-19 yang merupakan pandemi global jelas menimbulkan 

kekhawatiran dari beragam kalangan, khususnya masyarakat. Kekhawatiran masyarakat semakin 

sangat terasa dengan melihat lonjakan kasus yang cukup cepat, dan melihat kurangnya kesiapan 

beberapa elemen yang cukup vital guna “memerangi” virus corona. Melihat tingginya tingkat 

persebarannya yang begitu cukup mengharuskan pemerintah untuk segera mengambil langkah 

strategis. Dengan menetapkan kebijakan-kebijakan antisipatif untuk mengatasi dampak dari COVID-

19 (Ristyawati, 2020). 

 Kebijakan mengenai Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB) di Indonesia untuk yang pertama 

kali diterapkan pada tanggal 10 April 2020 di Jakarta kemudian diikuti oleh beberapa daerah lainnya 

di Indonesia. Ada beberapa regulasi yang berkaitan dengan penerapan PSBB tersebut. Antara lain 

adalah Peraturan Pemerintah (PP) Nomor 21 Tahun 2020 tentang Pembatasan Sosial Berskala Besar 

Dalam Rangka Percepatan Penanganan Corona Virus Disease 2019 (COVID-19), Peraturan Menteri 

Kesehatan (Permenkes) Nomor 9 Tahun 2020 tentang Pedoman Pembatasan Sosial Berskala Besar 

Dalam Rangka Percepatan Penanganan Corona Virus Disease 2019 (COVID-19), dan juga Peraturan 

Pemerintah Pengganti Undang-Undang (Perpu) Nomor 1 Tahun 2020 tentang Kebijakan Keuangan 

Negara dan Stabilitas Sistem Keuangan Untuk Penanganan Pandemi Corona Virus disease 2019 

dan/atau dalam Rangka Menghadapi Ancaman yang Membahayakan Perkekonomian Nasional 

dan/atau Stabilitas Siste Keuangan (Ristyawati, 2020). 

 Salah satu bisnis yang terdampak adanya Pandemi Covid 19 yakni cafe dan resto. Perkembangan 

usaha kafe dan resto di Indonesia sendiri menurun sekitar 15 – 20% pada tahun 2020 berdasar data 

dari Asosiasi Pengusaha Kafe Restauran Indonesia (Apkrindo), tentunya hal ini tidak lepas dari 

menurunnya daya beli masayarakat akibat Pandemi Covid 19. Semakin menurunnya pertumbuhan 

kafe di masa Pandemi Covid 19, secara tidak langsung memacu adanya perang harga maupun produk 

yang semakin ketat. 
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 Pada akhirnya semua itu menuntut pelaku bisnis untuk menerapkan strategi pemasaran yang 

berorientasi pada hubungan emosional kepada konsumen agar siklus hidup konsumen dapat bertahan 

dalam jangka waktu yang panjang. 

 Salah satu strategi pemasaran yang sering dilakukan oleh pelaku usaha terutama pada bisnis Kafe 

adalah layanan lingkungan fisik (servicescape) berupa kebersihan lingkungan, pencahayaan yang 

tepat, karyawan yang ramah, komponen estetika dan pengaturan interior yang menarik. Di dalam 

proses mendesain interior, ada baiknnya designer selalu memulai dengan cara melakukan survei dari 

kebutuhan manusia yang akan memakai fasilitas tersebut agar sesuai dengan kebutuhannya. 

Servicescape adalah konsep layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan melalui pemuasan 

lingkungan fisik. Perusahaan berusaha untuk memberikan kepuasan terhadap pancaindra mulai dari 

mata, hidung, telinga, mulut, serta tangan. Misalnya mata dimanjakan dengan keindahan penataan 

lingkungan di lokasi usaha, hidung dengan memberikan wewangian yang menyenangkan, telinga 

dengan memberikan bunyi atau musik-musik yang populer. 

 Hightower (2009) dimensi yang pertama yaitu dimensi ambient adalah didefinisikan sebagai 

latar belakang di lingkungan layanan. Suhu, musik, pencahayaan dan aroma telah diidentifikasi 

sebagai elemen ambient yang relevan di lingkungan tertentu. Merujuk pada karakteristik lingkungan 

yang berkaitan dengan panca indera. Secara tidak sadar dimensi ambient masih dapat mempengaruhi 

emosional, persepsi dan bahkan sikap dan perilaku konsumen. Indikator utama dari dimensi ambient 

ini antara lain: Aroma makanan menyenangkan, kesesuaian pencahayaan, kebersihan lingkungan, 

kesejukan udara, kesesuaian musik dengan suasana, kebisingan lingkungan. 

 Untuk dimensi yang kedua menurut Hightower (2009) Dimensi Desain (Design Dimension) 

Desain yang menarik dan efektif dapat memfasilitasi penentuan kebutuhan hedonis atau kesenangan 

konsumen. Desain merupakan cara mengatur peralatan mesin, perlengkapan dan perabotan. Desain 

juga berhubungan dengan bentuk dan ukuran dari benda- benda tersebut dan kemampuan benda-

benda tersebut untuk memfasilitasi pencapaian tujuan konsumen. Indikator utama dari dimensi desain 

antara lain kesesuaian interior dengan dengan tema usaha, arsitektur menarik, kesesuaian aksesoris 

interior, keefektifan tanda dan simbol, keluasan lahan parkir, kualitas perabotan makan. 

 Dimensi ketiga menurut Hightower (2009) Dimensi Sosial (Social Dimension), yaitu komponen 

manusia dalam lingkungan fisik. Terdiri dari komponen karyawan, dan komponen konsumen. 

Penampilan dan perilaku karyawan dapat memperkuat atau mengrangi kesan yang diciptakan oleh 

lingkungan jasa. Indikator utama dari komponen karyawan adalah kerapihan konsumen, jumlah 

karyawan dengan konsumen, respon karyawan, keramahan karyawan, dan indikator utama dari 

konsumen adalah respon keramahan konsumen, respon empati konsumen, keanekaragaman 

penampilan konsumen. Lingkungan fisik yang memberikan kesan yang baik, suasana nyaman dan 

desain yang menarik, akan menambah daya tarik serta kepuasan bagi konsumen. Lovelock, Wirtz dan 

Mussry (2011) menyatakan bahwa kondisi layanan lingkungan fisik yang dialami oleh pelanggan 
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memiliki peranan penting dalam membentuk pengalaman layanan dan memperkuat atau mengurangi 

kepuasan pelanggan. 

 Kepuasan konsumen menjadi faktor penting dalam sebuah bisnis untuk tetap bertahan dan terus 

berkembang dan meraih kesuksesan. Kepuasan adalah perasaan senang yang dirasakan konsumen 

karena mendapatkan suatu produk atau jasa yang sesuai dengan harapannya. Pada dasarnya kepuasan 

dan ketidakpuasan konsumen atas suatu produk atau jasa akan berpengaruh pada pola perilaku 

selanjutnya, hal ini ditunjukkan konsumen setelah terjadinya proses pembelian (Kotler, 2016). Jika 

pelanggan merasa puas, maka dia akan menunjukkan besarnya kemungkinan untuk melakukan 

pembelian ulang. Konsumen yang puas juga cenderung akan memberikan referensi yang baik atau 

merekomendasikan suatu produk atau jasa kepada orang lain. Sebaliknya dengan pelanggan yang 

tidak puas, mereka akan memilih untuk mencari informasi produk atau jasa lain yang sejenis yang 

dibutuhkan, kemudian mereka menggunakan produk atau jasa baru yang dianggap lebih mampu 

memenuhi kepuasanmereka dan meninggalkan produk atau jasa yang sebelumnya. Pelanggan yang 

merasa tidak puas juga cenderung tidak akan merekomendasikan produk atau jasa tersebut bahkan ada 

juga pelanggan yang menyampaikan ketidakpuasannya terhadap suatu produk kepada orang lain dan 

hal ini sangat mempengaruhi citra dari suatu produk atau jasa tersebut. Maka dari itu kepuasan 

konsumen menjadi faktor penting untuk mempertahankan suatu usaha dan meraih kesuksesan. 

 Kabupaten Banyuwangi adalah salah satu kota di Jawa Timur yang memiliki masyarakat dengan 

beragam latar belakang sosial, ekonomi, pekerjaan dan pendidikan. Adanya rutinitas yang begitu 

padat, maka tidak dapat dipungkiri bahwa hal tersebut menyebabkan stres sehingga masyarakat 

membutuhkan tempat yang nyaman. Tempat tersebut dapat direfleksikan menjadi sebuah usaha kafe. 

Besarnya pangsa pasar yang berada di kabupaten Banyuwangi mendorong para pembisnis untuk 

bersaing dalam mendirikan kafe. Tidak heran jika kafe di kabupaten Banyuwangi semakin banyak. 

Banyaknya kafe di wilayah perkotaan kabupaten Banyuwangi, bahkan beberapa kafe berada disatu 

jalan yang sama. Hal ini membuktikan bahwa banyaknya kompetitor-kompeitor yang ada di 

kabupaten Banyuwangi terus mengalami persaingan. Perlunya para pembisnis dan investor berlomba-

lomba dalam mendirikan kafe di kabupaten Banyuwangi   khususnya di wilayah perkotaan kabupaten 

Banyuwangi untuk menawarkan berbagai macam keunggulan yang dimiliki oleh kafe tersebut, oleh 

sebab itu para pebisnis maupun investor di Kabupaten Banyuwangi perlu melihat persaingan 

servicescape untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Persaingan kafe wilayah perkotaan kabupaten 

Banyuwangi mengakibatkan bahwa pengunjung Kafe Sun Osing Banyuwangi mengalami Fluktuasi, 

pada tahun 2017 jumlah pengunjung mengalami kenaikan, sedangkan pada tahun 2018 dan 2019 

jumlah pengunjung mengalami penurunan. 
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Gambar 1.1 

Data Jumlah Pengunjung Kafe Sun Osing Banyuwangi 2018 – 2021 

 

Sumber: Kafe Sun Osing Banyuwangi, Tahun 2021 

 

 Berdasarkan data diatas dapat disimpulkan bahwa pada Tahun 2018 sampai dengan 2019 Kafe 

Sun Osing Banyuwangi mengalami kenaikan, sedangkan pada Tahun 2020 dan 2021  jumlah 

pengunjung di Kafe Sun Osing Banyuwangi mengalami penurunan. Pandemi Covid 19 memberikan 

dampak negatif terhadap penurunan jumlah pengunjung, salah satunya pada Kafe Sun Osing 

Banyuwangi. Permasalahan yang dialami dan dimiliki oleh Kafe Sun Osing Banyuwangi ini adalah 

penataan dekorasi ruangan yang cenderung monoton di ruangan Kafe Sun Osing Banyuwangi seperti: 

meja, kursi, gambaran di dinding, dan lampu hiasan serta terjadinya kelambatan pada jaringan wifi, 

sehingga hal ini dapat mengurangi tingkat kepuasan konsumen. Pihak Kafe Sun Osing Banyuwangi 

perlu memperhatikan serviscape guna meningkatkan kepuasan konsumen yang terdiri dari indikator 

Dimensi Ambient (Ambient Dimension), dimana Kafe Sun Osing Banyuwangi dapat meningkatkan 

pelayanan dengan melakukan maintanance yang rutin terhadap fasilitas yang ada misalnya 

peningkatan kecepatan wifi, memastikan AC tetap dingin, serta melakukan pengecekan fasilitas 

lainnya selain itu konsumen milenal lebih meyukai tempat nongkrong yang terdapat live musik untuk 

kebutuhan instastory pada sosial media. Lalu, pihak Kafe Sun Osing Banyuwangi memperhatikan 

indikator Dimensi Desain (Design Dimension), dimana Kafe Sun Osing Banyuwangi harus 

melakukan inovasi terhadap layout kafe agar menciptakan atmosfer kafe yang menarik. Selanjutnya, 

pihak Kafe Sun Osing Banyuwangi perlu memperhatikan Dimensi Sosial (Social Dimension), dimana 

pihak Kafe Sun Osing Banyuwangi perlu melakukan evaluasi terhadap performa karyawan dalam 

melayani konsumen sehingga dapat meminimalisir hal-hal negatif dari kualitas pelayanan misalnya 

karyawan harus berpakaian rapi dan sopan senantiasa bersikap ramah serta cepat tanggap dalam 

melayani konsumen. Berikut data penjualan Kafe Sun Osing Banyuwangi di masa Pandemi Covid 19: 
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Gambar 1.2 

Data penjualan Kafe Sun Osing Banyuwangi di masa Pandemi Covid 19 

 

Sumber: Data diolah, 2022 

 

 Berdasarkan uraian Gambar 1.2 diketahui secara empiris menunjukkan bahwa terjadi penurunan 

omzet penjualan Kafe Sun Osing Banyuwangi di masa Pandemi Covid 19. Penurunan ini diduga 

disebabkan oleh kurang puasnya konsumen yang dikarenakan kondisi pada saat tertentu terasa cukup 

panas, juga sistem pembayaran yang dilakukan diawal sebelum menikmati makanan sehingga 

konsumen tidak dapat mengukur kepuasan makanan dan minuman Kafe Sun Osing Banyuwangi 

sebelum melakukan pembayaran di kasir. Selain itu terdapat beberapa konsumen juga kurang nyaman 

dengan design tempat nongkrong yang disediakan bantal berwarna-warni dipinggir pantai karena pada 

saat malam hari angin laut berhembus sangat kencang sehingga beberapa konsumen terkadang merasa 

masuk angin setelah nongkrong dipinggir pantai, Penelitian ini sejalan dengan Pratama (2015) dengan 

judul penelitian Pengaruh servisscape Terhadap Kepuasan Konsumen Kafe Roti Gempol dan Kopi 

Anjis Cabang Jalan Bengawan Bandung.  

1.2 Rumusan Masalah 

Bersumber pada hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ridlolloh (2014) Pengaruh 

Serviscape Terhadap Kepuasan Konsumen di kafe Lawangwangi Creative Space. Berdasarkan hasil 

penelitian menunjukkan Serviscape yang dihasilkan dari dimensi ambien condition, spatial layout and 

functionality, dan signs, symbol and artifact secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan konsumen 

di Kafe Lawangwangi Creative Space sebesar 39,1%. Sejalan dengan penelitian tersebut, hasil 

penelitian Utami (2016) menunjukkan bahwa hasil penelitiannya servicescape berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Heavens Café and Boutique Bandung yaitu sebesar 33,5%, maka 

ditemukan sejumlah rujukan yang mengarah pada pentingnya mengangkat topik penelitian mengenai 

studi empiris servicescape terhadap kepuasan konsumen Kafe Sun Osing Banyuwangi di Masa 

Pandemi Covid 19. Berdasarkan Data penjualan Kafe Sun Osing Banyuwangi di masa Pandemi Covid 
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19 menunjukkan bahwa terjadi penurunan. Penurunan ini diduga disebabkan oleh kinerja Kafe Sun 

Osing Banyuwangi yang tidak sesuai dengan harapan konsumen. Berdasarkan uraian latar belakang di 

atas, maka permasalahan yang di bahas dalam penelitian ini adalah: 

1. Apakah Ambient Dimension berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Kafe Sun 

Osing Banyuwangi? 

2. Apakah Design Dimension berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Kafe Sun 

Osing Banyuwangi? 

3. Apakah Social Dimension berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Kafe Sun 

Osing Banyuwangi? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah penelitian, maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh signifikan Ambient Dimension terhadap kepuasan 

konsumen Kafe Sun Osing Banyuwangi. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh signifikan Design Dimension terhadap kepuasan 

konsumen Kafe Sun Osing Banyuwangi. 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh signifikan Social Dimension terhadap kepuasan 

konsumen Kafe Sun Osing Banyuwangi. 

1.4 Manfaat Penelitan 

 Hasil penelitian bisa dimanfaatkan sebagai bahan pertimbangan atau acuan bagi pihak-pihak 

yang berkaitan:  

1. Bagi Kafe Sun Osing Banyuwangi 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan menjadi bahan pertimbangan bagi 

Kafe Sun Osing Banyuwangi untuk menetapkan kebijakan strategi layanan konsumen yang 

optimal. 

2. Bagi Almamater 

Sebagai salah satu syarat akademik dalam menyelesaikan pendidikan sarjana pada Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Jember. 

3. Bagi Pengembangan Ilmu pengetahuan 

Sebagai referensi kepustakaan dalam memberikan informasi dan kontribusi bagi pengembangan 

ilmu pengetahuan di bidang manajemen pemasaran khususnya tentang servicescape. 


