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BAB iI 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar iBelakang 

Industri kuliner di Indonesia, merupakan sektor yang strategis bagi 

perkembangan ekonomi Indonesia manusia semata, saat ini menjadi sebuah 

gaya hidup baru sangat pesat, mendorong para pengusaha bisnis restoran 

untuk menciptakan ide-ide baru pada bisnisnya dikalangan masyarakat 

pertumbuhan.  

Belakangan ini tren yang sangat viral di kalangan masyarakat alah 

Korean Wave dimana banyak masyarakat yang mengagumi idolanya yang 

berasal dari korea. Hal ini juga dimanfaatkan oleh para pebisnis kuliner untuk 

membuka restoran yang bertema Korea agar dapat menarik hati para 

konsumen. Mulai dari suasana ala Korea, makanan, dan pelayanan ala Korea, 

dimana ini akan menjadi daya tarik tersendiri bagi konsumen. Hal ini juga 

dapat meningkatkan kepuasan konsumen yang telah mengunjungi restoran 

tersebut. 

Kepuasan konsumen merupakan kunci dalam bersaing bagi pengusaha 

kuliner. Kepuasaan konsumen adalah tujuan utama perusahaan agar 

mendapatkan kepercayaan dari konsumen untuk datang kembali sehingga 

perusahaan terus dapat eksis dan bertahan. Kepuasan konsumen juga 

merupakan suatu indikator kedepan akan berhasil atau tidaknya sebuah bisnis 

perusahaan yang mengukur bagaimana baiknya tanggapan konsumen 

terhadap masa depan bisnis perusahaan oleh karena itu sebuah perusahaan 

sangatlah penting untuk memperhatikan apa yang dirasakan oleh 

konsumennya apakah merasa puas atau justru sebaliknya. Ketika sebuah 
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perusahaan mengetahui kondisi dari konsumennya perusahaan dapat 

memperbaiki atau mempertahankan sistem yang digunakan oleh perusahaan 

pada saat itu. Perusahaan harus memperhatikan apa yang benar-benar 

dibutuhkan dan dinginkan oleh konsumen sehingga konsumen merasa.  

Zeithaml, Bitner, & Gremler (2009) mengartikan Kepuasan konsumen 

sebagai evaluasi konsumen apakah suatu produk atau jasa telah memenuhi 

kebutuhan dan ekspektasi konsumen. Kotler & Keller (2009) mendefinisikan 

Kepuasan konsumen sebagai perasaan senang atau kecewa dari konsumen 

yang ada setelah membandingkan antara kinerja atau hasil dari produk atau 

jasa dengan ekspektasi atau harapan konsumen terhadap suatu produk atau 

jasa. Schiffman & Kanuk (2010) menyatakan bahwa Kepuasan konsumen 

adalah hubungan antara persepsi dan harapan atas kinerja sebuah produk atau 

jasa dari individu. Secara umum, Kepuasan konsumen dapat diartikan sebagai 

perbedaan antara ekspektasi konsumen terhadap kenyataan yang dihasilkan 

dari suatu produk atau jasa. Tingkat kepuasan dapat ditunjang dengan Sense 

of Marketing dan Service Quality yang digunakan konsumen. 

Untuk imeningkatkan ikepuasan ikonsumen ipengusaha iharus 

imengetahui ikonsep ipemasaran iyang iterkini iyaitu iSense iOf iMarketing 

idimana ikonsep ipemasaran iini ibertujuan iuntuk imenyediakan ikesenangan 

iestetika imelalui irangsangan iterhadap ikelima iindera imanusia 

i(pendengaran, ipenciuman, iperaba/sentuhan idan ipengecapan). iPengusaha 

iharus imemberikan ipengalaman iyang itidak iterlupakan ikepada ikonsumen 

iagar iselalu imengingat iproduk iyang ipengusaha itawarkan. i 



3 
 

Pengalaman itersebut ibisa iberupa ikejadian ilucu, isedih, 

ipengalaman ipenuh imotivasi idan ilain-lain. itetapi ipada ikebanyakan 

iorang ipengalaman iyang imengesankan iitu icenderung ibanyak ipada 

ipengalaman iyang ilucu i(Alfita:2014). iStrategi iSense iof iMarketing iini 

iakan imenggeser ipendekatan itradisional imarketing iyang imenekankan 

ipada ifeatures idan ibenefit idari iproduk, idan ikonsumen ibersifat irasional. 

Bila idihubungkan idengan ikonsep iSense ofiMarketing i(Schmitt, 

i2014), iRestoran iPatbingsoo iMedan imerangsang ipanca iindra ikonsumen 

idengan imemberikan isense iberupa irasa imakanan idengan icita irasa iasli 

ikorea, iinterior iruangan iyang isangat inyaman, ikebersihan idan ikeharuman 

iruangan iRestoran iPatbingsoo. iSense iof imarketing iyang idiberikan ioleh 

iRestoran iKorea iPatbingsoo iMedan iadalah imemanjakan ipara ikonsumen 

iyang idatang idengan imeberikan isuasana idan imenu iyang isesuai idengan 

iala iKorea. iMusik iyang idiputarkan ijuga imusik ikorea, imakanan iyang 

itersedia ijuga imakanan iotentik iKorea. iDimana ihal iini iakan imembuat 

ipara ikonsumen imemberikan iciri ikhas ikepada irestorang iPatbingsoo 

iMedan. 
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 i(Sumber i: imedanreview.com) i 

 

Gamabar i1.1 iRestoran iKorea iPatbingsoo iMedan 

Dari igambar idiatas idapat ikita ilihat isuasana iyang idiberikan ioleh 

iPatbingsoo iMedan iadalah iseperti idalam ikreta iapi, idengan ideretan 

ilampu ibertuliskan inama-nama istasiun idi iKorea. iTempat iyang 

idisediakan irestoran icukup iminimalis idan iterkesan icocok ibagi ipasangan. 

Hal ilain iyang imenunjang ikepuasan ikonsumen iadalah iService 

iQuality i(Kualitas ipelayanan). iService iquality imenurut iTjiptono i(2005) 

imerupakan ipemenuhan ikebutuhan idan ikeinginan ipelanggan iserta 

iketepatan ipenyampaiannya iuntuk imengimbangi iharapan ipelanggan. 

iDengan idemikian, iada idua ifaktor iutama iyang imempengaruhi ikualitas 

ijasa iyaitu ijasa iyang idiharapkan i(expected iservice) idan ijasa iyang 

idirasakan i/ idipersepsikan i(perceived ivalue). iMenurut iLovelock idan 

iWright i(2007:96), ikualitas ilayanan iadalah ievaluasi ikognitif ijangka 

ipanjang ipelanggan iterhadap ipenyerahan ijasa isuatu iperusahaan. 
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 iKualitas ipelayanan ijuga imerupakan ihal iyang ipenting idalam 

isuatu ibisnis ikuliner, isebagai isalah isatu ipendorong iyang ipaling 

imenentukan ikeberhasilan ibisnis. iJika ikualitas ipelayanan iyang idiberikan 

idianggap itidak ibaik iatau ikurang idan itidak isesuai iyang idiharapkan 

ioleh ipelanggan imaka idapat imenimbulkan irasa ikecewa idan itidak ipuas 

iterhadap ikualitas iyang idiberikan. iMemberikan ipelayanan iyang iterbaik 

isangatlah iperlu idilakukan idalam iperusahaan ibaik idari ifasilitas, 

ikenyamanan, ikeamanan, ikepastian iserta ikemudahan iyang iditawarkan 

ibenar-benar iterwujud isehingga imenciptakan irasa ikepercayaan iyang 

itertanam idihati ipelanggan iterhadap iproduk iatau ijasa iperusahaan. 

Service iQuality iyang idiberikan ioleh iRestoran iKorea iPatbingsoo 

iMedan iadalah iberupa ipelayanan iyang ibaik ikepada ikonsumen iyaitu 

icepat idalam imenanggapi ipesanan ikonsumen, irapi idalam iberpenampilan, 

idan ibaik idalam imenggapi ikeluhan ikonsumen. iDengan ipelayanan iyang 

icepat idan ikeramahan ipelayan iyang idiberikan iRestoran iKorea 

iPatbingsoo imembuat ipelanggan imerasa inyaman iselama iberada idi 

iRestoran iPatbingsoo. 

Patbingsoo iadalah ibrand ifranchise iyang imenyediakan ianeka 

idessert iKorea. iDalam ibahasa iKorea iPabingsoo iadalah idessert ies iserut 

idengan ikacang imerah ikhas iKorea isesuai idengan inamanya, ispesialisasi 

idari irestoran iini iadalah idessert. iAkan itetapi ipatbingsoo ijuga 

imenyediakan ianeka imakanan iberat ikhas iKorea iyang idimana iini iakan 

imenarik ipembeli. iBerikut iini iadalah idata ikonsumen idi iRestoran 

iPatbingsoo iMedan. 
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Tabel i1.1 iJumlah iKonsumen iTahun i2017-2020 

No Tahun Jumlah iKosumen 

1 2017 6.800 

2 2018 6.054 

3 2019 5.195 

4 2020 3.091 

Jumlah 21.068 

Sumber: iData iRestoran iKorea iPatbingsoo iMedan. 

Dapat idilihat idari iTabel i1.1 ibahwa ijumlah ikonsumen idi 

iRestoran iKorea iPatbingsoo iMedan iterjadi ipenurunan idisetiap itahunnya. 

iuntuk itahun i2020 idikarekan ipandemi ijadi itidak idimasukkan. iDari 

itahun i2017 isampai idengan i2019 iterjadi ipenurunan ikonsumen iyang 

isignifikan, idengan isense imarketing idan iservice iquality iyang itelah 

idiberikan ioleh iRestoran iKorea iPatbingsoo iMedan, iakan itetapi ijumlah 

ikonsumen imasih isaja imenurun. 

Menurut ipengelola irestoran imereka iakan imelakukan iperbaikan 

idan ipembenahan idimana imereka iakan imemberikan isuasana iyang ilebih 

iluas idan inyaman. iSehingga iakan imembuat ikonsumen idatang iuntuk 

imembeli idirestoran iPatbingsoo iMedan. iDari ihasil iwawancara ipenulis 

idengan ipara ipelayan ibanyak ikonsumen iyang imengeluh idengan 

ilambatnya ipesanan imereka idiantar isehingga imerasa ijenuh imenunggu 

ipensanan. 

Menurut ipenelitian iDaniel iet ial i(2016) iService iQuality iadalah 

ikomponen ipenting iyang iharus idiperhatikan ioleh ipengusah, iini 

idikarenakan ikepuasan ipelanggan idapat idilihat ibagaimana ipelayanan 

iyang idiberikan ikepada ikonsumen. iHasil idari ipenelian iyang idilakukan 
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iadalah idimana iService iQuality iberpengaruh isecara isignifikan iterhadap 

ikepuasan ipembeli. 

Menurut ipenelitian i iSchmitt i(1999) ididalam iGita i(2013) 

imenjelaskan ibahwa iStrategic iSense iof iMarketing imencakup ikesenangan 

iestetika imelalui irangsangan iterhadap ikelima iindera imanusia 

i(pendengaran, ipenciuman, iperaba/sentuhan idan ipengecapan). iinilah iyang 

imenjadikan ipedoman iyang imembuat iSense iof iMarketing iberbeda 

idengan ikonsep ipemasaran itraditional. iHal itersebut iselaras idengan 

ipenjelasan iArnold, iStephen iJ. iand iEileen iFischer i(1994), ibahwa 

i“Consumer iexperiences iare iat ithe iheart iof icustomer ibehavior ipositif 

iexperiences imay ilead ito irepeated ibehavior.” iGarbarino, iEllen; 

iJohnson, iMark iS. i(1999), imenyatakan ibahwa iKepuasan isecara 

ikeseluruhan iberdasarkan ipada ipembelian idan ipengalaman 

imengkonsumsi ibarang iatau ijasa. iDari ipenjelasan itentang ikepuasaan 

ikonsumen itersebut idapat idisimpulkan ibahwa istrategi iSense iof 

iMarketing idapat idijadikan isuatu ialat iuntuk imengukur ikepuasaan 

ikonsumen iterhadap isuatu iproduk iatau ijasa. 

Berdasarkan ipernyatan idiatas ipenulis itertarik iuntuk imenganalisis 

ipengaruh iSense iof iMarketing idan iService iQuality iterhadap ikepuasan 

ikonsumen. isehingga ipenulis iakan imembahasnya idalam iskripsi iyang 

ipenulis iberi ijudul i“Pengaruh iSense iof iMarketing idan iService 

iQuality iterhadap iKepuasan iKonsumen iPada iRestoran iKorea 

iPatbingsoo iJalan iKomplek iMultatuli iBlok iFF i32-33 iKota iMedan”. 
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1.2  iIdentifikasi iMasalah 

Berdasarkan ilatar ibelakang imasalah idi iatas, iidentifikasi imasalah 

ipenulis idalam ipenelitian iini iadalah i 

1. Terjadinya ipenurunan ijumlah ikonsumen idi iRestoran iKorea 

iPatbingsoo iMedan. 

2. Banyaknya ikeluhan ikonsumen iterhadap ipelayanan iyang idi 

iberikan ioleh iRestoran iPatbingsoo iMedan. 

3. Konsumen imengeluh idengan iruangan iyang iada idi iRestoran 

iPatbingsoo iMedan. 

1.3 Batasan iMasalah 

Berdasarkan iidentifikasi imasalah idiatas, iagar ipenelitian iini ilebih 

ifokus, isempurna idan imendalam, isehingga imendapatkan idata idan 

iinformasi iyang idiperlukan, imaka ipenulis imemandang ipermasalahan 

ipenelitian iyang idingakat iperlu idibatasi ivariabelnya. iOleh isebab iitu 

ipenulis imembatasi idiri ihanya iberkaitan idengan i“Sense iof iMarketing 

idan iService iQuality iterhadap iKepuasan iKonsumen i idi iRestoran iKorea 

iPatbingsoo iMedan. 

1.4 Rumusan iMasalah 

Berdasarkan ilatar ibelakang itersebut, imaka iperumusan imasalah 

idalam ipenelitian iini iadalah isebagai iberikut: i 

1. Apakah ivariabel iSense iof iMarketing iberpengaruh iterhadap 

ikepuasan ikonsumen idi iRestoran iKorea iPatbingsoo iMedan? i 

2. Apakah ivariabel iService iQuality iberpengaruh iterhadap 

ikepuasan ikonsumen idi iRestoran iKorea iPatbingsoo iMedan? i 
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3. Apakah isense iof imarketing idan iservice iquality iterhadap 

ikepuasan ikonsumen idi iRestoran iKorea iPatbingsoo iMedan? 

1.5 Tujuan iPenelitian 

Berdasarkan ilatar ibelakang idan irumusan imasalah itersebut, imaka 

itujuan idari ipenelitian iini iadalah isebagai iberikut: i 

1. Untuk imengetahui idan imenjelaskan ipengaruh iSense iof 

iMarketing iterhadap ikepuasan ikonsumen idi iRestoran iKorea 

iPatbingsoo iMedan. i 

2. Untuk imengetahui idan imenjelaskan ipengaruh iService iQuality 

iterhadap ikepuasan ikonsumen idi iRestoran iKorea iPatbingsoo 

iMedan. I 

1.6 Manfaat iPenelitan 

Penulis iberharap iinformasi-informasi iyang idiperoleh idari 

ipenelitian iini idapat imemberikan imanfaat, idiantaranya iadalah: 

1. Bagi ipeneliti: ipenelitian iini idiharapkan idapat imemberikan 

isumbangan iyang iberarti idalam ipengembangan iilmu iekonomi, 

ikhususnya ipada ibidang iilmu iManajemen. 

2. Bagi iPerusahaan: iuntuk ipengusaha ikuliner, ihasil idari ipenelitian iini 

idiharapkan idapat idigunakan isebagai ibahan imasukan iperbaikan 

iuntuk ikebaikan ikedepannya. 

3. Bagi iUniversitas iNegeri iMedan: ipenelitian iini idiharapkan idapat 

imenyumbangkan iilmu iyang iberuna ibagi iuniversitas. 
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4. Bagi ipeneliti ilain: ihasil ipenelitian iini ijuga idiharapkan idapat 

imenjadi ibahan ireferensi idan iperbandingan iuntuk ipenelitian-

penelitian iselanjutnya. 


