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PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Masalah
Bisnis sekarang ini berkembang sangat pesat salah satunya adalah bisnis
dibidang kuliner seperti restoran dan cafe maupun rumah makan, sehingga pebisnis
harus memperhatikan bisnis mereka dalam memperebutkan konsumen. Dikutip dari

artikel (www.cnbcindonesia.com) kementerian Perindustrian Rl mencatat, tahun 2022

sektor industri seperti restoran ataupun rumah makan mengalami kenaikan 3,68%.
Angka ini meningkat dari tahun 2021 yang hanya 2,95%. Semakin banyaknya usaha
atau bisnis yang sejenis tentu akan membuat masyarakat atau calon konsumen semakin

jeli akan kebutuhan mereka.

Bisnis kuliner merupakan sektor yang sangat mudah dipengaruhi oleh presepsi
dan kepuasan pelanggan. Untuk menghadapi persaingan pebisnis harus memiliki
alternatif untuk bisa terus berkembang dan bertahan. Hal yang bisa dilakukan oleh
pebisnis untuk meningkatkan kepuasan konsumen adalah dengan memperhatikan cita
rasa makanan dan lingkungan fisik cafe atau restoran tetapi juga meningkatkan kinerja
karyawan. Semakin kompetitifnya persaingan tentunya perusahaan harus dapat
meingkatkan kepuasan konsumen, kepuasan konsumen terjadi karena keinginan dan
harapan dapat diwujudkan oleh perusahaan. Dimana menurut Tjiptono & Chandra

(2011:298) tujuan suatu bisnis adalah untuk menciptakan konsumen yang puas.


http://(www.cnbcindonesia.com/

Menurut (Bahrudin & Zuhro, 2015) kepuasan konsumen dalah konsep dasar yang
sangat penting untuk pemasaran dan juga penelitian konsumen. Kepuasan konsumen
sangat berpengaruh pada kelangsungan bisnis cafe ataupun restoran karena
mempertahankan kepuasan konsumen merupakan kunci keberhasilan. Bagi
kebanyakan perusahaan, kepuasan konsumen adalah prioritas utama, melihat
kepentingannya yang besar pada pemasaran, perusahaan telah melakukan penelitian
kepuasan konsumen yang cukup gencar. Ini dilakukan untuk menentukan apakah
keinginan pelanggan sebenarnya. Kepuasan konsumen berhubungan dengan pelayanan

dimana akan berdampak secara langsung pada citra merk sebuah produk.

Menurut (Yurindera, 2023) kualitas pelayanan didefinisikan sebagai penilaian
konsumen terhadap standar pelayanan yang diberikan secara konsisten agar kebutuhan
dan keinginan konsumen dapat terpenuhi. (Sangadji & Sopiah, 2014) merumuskan
kondisi dinamis yang berkaitan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan disebut kualitas. Perusahaan harus memberikan
pelayanan terbaik kepada setiap konsumen dengan tujuan untuk menciptakan kepuasan

bagi para konsumen dan juga untuk menciptakan reputasi yang baik bagi perusahaan.

Kepuasan konsumen juga dapat dipengaruhi oleh Customer Experience.
Pengalaman pelanggan merupakan suatu strategi yang hadir di era revolusi industri.
Seiring semakin berkembangnya budaya konsumtif dimasyarakat dalam kehidupan
sehari-hari saat ini lebih mementingkan kualitas dan nilai kenyaman suatu merk atau

produk. Menurut (Salim et al., 2015) pengalaman nyata yang menciptakan nilai pribadi



dipengaruhi oleh keberhasilan suatu bisnis karena konsumen tertarik pada barang, jasa,
atau perusahaan itu sendiri. Pengalaman konsumen menjadi prioritas dalam riset
pemasaran. Ini karena pengalaman konsumen menjadi penentukan seperti apa kualitas
yang dirasakan pelanggan ditengah persaingan yang kompetitif karena memerlukan

pengukuran yang tepat.

Customer Experience merupakan aspek yang juga perlu diperhatikan untuk
memberikan kenyamanan interaksi antara konsumen terhadap perusahaan dibidang
kuliner. Experiental marketing adalah suatu pendekatan baru untuk memberikan
informasi mengenai sebuah merek atau produk tertentu kepada konsumen. pengalaman
yang diberikan perusahaan baik itu merk atau produk kepada konsumen akan
membekas dalam benak konsumen dan mempengaruhi penilaian konsumen terhadap
nilai perusahaan. Hasil interaksi yang membekas dirasakan konsumen pada akhirnya
mempengaruhi penilaian konsumen yang dapat disebut sebagai costumer experience,

(Purwanto, 2022)

Restoran Barak adalah salah satu restoran yang beada di kota Subulussalam
provinsi Aceh. Lokasi restoran ini beralamat di jl. Teuku Umar no. 18 Simpang Lae
Bersih, Kec. Simpang Kiri Kota Subulussalam. Restoran barak tentunya memiliki
banyak menu pilihan bagi konsumen dengan cita rasa yang lezat. Tidak hanya cita rasa
restoran ini juga memberikan pengalaman makan dengan konsep kebudayaan jawa
yang berada di tengah kota dengan model bangunan dan interior ciri khas jawa dan

juga menyajikan hidangan menggunakan peralatan yang serba tradisonal khas jawa.



Restoran ini juga menyediakan tempat makan indoor dan outdoor sehingga
memberikan suasana yang menyenangkan bagi konsumen. Restoran Barak terus
berinovasi dan berkembang dilihat dari adanya perubahan manajemen dengan
meningkatkan jumlah karyawan, konsistensi jam kerja hingga perubahan fisik dan
fasilitas yang ada. Restoran Barak merjadi salah satu bisnis kuliner yang mengusung
tema tempat makan dengan konsep tradisional yang menjadi ciri khas dari restoran ini.

Tentu ini menjadi salah satu daya tarik restoran untuk menarik konsumen.
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Sumber : pengelola restoran Barak kota Subulussalam

Gambar 1.1 Grafik Data Pengunjung Restoran Barak 2023 — 2024

Berdasarkan grafik data pengunjung di restoran Barak dari delapan bulan
terakhir, yaitu Juli 2023 hingga Februari 2024 mengalami fluktuasi. Data diatas
menunjukkan bahwa jumlah pengunjung terbanyak ada pada bulan Desember 2023
sedangkan jumlah pengunjung terendah ada pada bulan Agustus 2023. Total jumlah

pengunjung dari delapan bulan terakhir yaitu dari Juli 2023 hingga Februari 2024



adalah sebanyak 5.755 pengunjung. Berdasarkan hasil wawancara dengan Pemilik
restoran Barak salah satu faktor penyebab menurunnya jumlah pengunjung dipengaruhi
banyak hal seperti naik turunnya harga sawit karena mayoritas pendapatan masayarakat
kota subulussalam adalah dari hasil berkebun sawit faktor lainnya disebabkan oleh
munculnya restoran dan cafe baru sehingga menciptakan atensi dari masyarakat untuk
berpindah mencari pengalaman baru yang berbeda. Hal ini mengakibatkan
meningkatnya persaingan dibidang ini. Berdasarkan data dari

subulussalamkota.bps.go.id pertumbuhan bisnis dibidang kuliner rumah makan dan

restoran di kota Subulussalam dari tahun 2020-2023 memang mengalami peningkatan

yaitu naik 10% dari empat tahun teakhir.

Persaingan bisnis kuliner rumah makan dan restoran di kota Subulussalam
semakin ketat sehingga dapat memimbulkan peralihan merek yang mengakibatkan para
pebisnis kehilangan konsumennya. Salah satu faktor penyebab konsumen melakukan
peralihan merek karena biasanya produk atau merek baru memiliki kelebihan yang
tidak dimiliki oleh produk atau merek sebelumnya. Konsumen akan mencari produk
lain jika dirasakan produk sebelumnya tidak dapat memberikan rasa kepuasan dalam
memenuhi kebutuhan konsumen, yang berhubungan dengan barang, jasa atau ide yang
dirasakan, (Susanti et al., 2021). Sedangkan menurut Keveney yang dikutip dalam
(Susanti et al., 2021) perpindahan konsumen ke perusahaan lain disebabkan oleh
beberapa faktor seperti kejadian yang tidak mengenakkan yang dirasakan sehingga

konsumen memilih untuk pindah ke perusahaan lain.


file:///C:/Users/user/OneDrive/Gambar/Dokumen/subulussalamkota.bps.go.id

Restoran Barak perlu meningkatkan kepuasan konsumen untuk membangun
citra merek dan menarik konsumen untuk meningkatkan kepuasan agar konsumen
melakukan pembelian berulang kali. Kepuasan konsumen sangat penting bagi
perusahaan ataupun bagi bisnis. Untuk membuat pelanggan yang puas tentu harus
memberikan pelayanan yang berkualitas hal ini selaras dengan pendapat (Lupiyoadi &
Hamdani, 2006) faktor utama penentu kepuasan adalah persepsi pelanggan terhadap
kualitas jasa yang dirasakan oleh konsumen. Kualitas pelayanan tentunya sangat
penting bagi citra perusahaan karena menyangkut kenyaman pelanggan. Menurut (Sari,
2017) berhasilnya perusahaan ketika memberikan pelayanan yang berkualias
ditentukan dengan pendekatan service quality. Kepuasan Konsumen setelah pembelian
bergantung pada kinerja penawaran dibandingkan dengan harapan mereka, harapan itu

sendiri adalah tahap awal dari penggunaan sebuah produk oleh konsumen.

Hasil pengamatan melalui google review ada beberapa ulasan ataupun
komentar tentang tidakpuasan kualitas pelayanan dan customer experience yang
dirasakan oleh konsumen. Adapaun ulasan konsumen melalui google review adalah

sebagai berikut :



& Rohmi Ramadhan

3 ulasan

* 4 bulan lalu

Pelayanannya sangat sangat tidak memuaskan masak
pelayannya jutek banget mana cowo pulak aih mau
makan aja harus sakit hati dulu awak, tolong ya
pelayannya dibagusin lagi, apa Karna penampilan kami
seperti orang miskin? Terakhir lah ini kebarak ntar
kalau ada bukber sama kawan dibarak auto gak ikut

bukber males liat pelayannya cukup terakhir saya

kesana hari ini and se

Layanan: 1/5

<

| Barak Subulussalam (Pemilik)
4bulan lalu

Mohon maaf kk atas pelayanan kmi... boleh di beri tau siapa
pelayan kmi yg kurang berkenan kk ? Soalnya pelayan kmi

smua pakai bedname...

- Aldi Realme .
1 review %,
* 8 months ago

Sangat tidak memuas kan.

Pertama pesan bebek bakar kata dia habis.

Trus kita ganti pesanan jadi nila bakar.

Total pesanan kami ada 6 setelah datang nila bakar
nya dan selesai kami makan. Lalu datang lagi bebek
bakar nya.

Kami heran bukan nya pesanan sebelum nya di kata
kan pelayan nya tidak ada.
Dan sudah di ganti kan dengan ikan.

Kami pun merasa kurang nyaman.

Sebab di kata kan sebelum nya sudah habis.

Lalu kami di paksa membayar . Dengan alasan
pesanan yg sudah di pesan tidak boleh di kembali kan.

Di situ lah situasi mulai memanas si pelayan tetap
membantah kalw pesanan sudah di batal kan.
Terutama pelayan lelaki2 mata juling melototi kami dan
berbicara dengan teman nya dalam bahasa yg tidak
kami mengerti. Seolah2 ingin memukul kami. Sekian .
Inti nya kalw pelayanan sangat buruk.

See translation (English)

i} <

e Sizka FRISCA s
8 ulasan - 2 foto .
* 3minggu lalu  BARU

Rp 25.000-50,000
Saya makan jajan di caffe barak inimungkin
semenjak,awal buka perdana,waktu masih di depan
Hotel Hermes bersama keluarga,ini adlh tempan
fafourit saya.tapi akhir2 ini semenjak pindah ke tempat
yg sek g ini,p pelayanan kary ya yq
generasi sekarang sangat tdk ramah dan
sopan,.mohon pada ouner BARAK agar di tanggulangi
dan di berikan saran pada karyawan agar bagaimana
melayani konsumen dgn baik,saya buat ini demi
kebaikan dan nama baik barak juga ke depannya sbb
tanpa konsumen kalian tak berarti apa2.dan tak akan
berkembang tanpa adanya pelanggan.mohon tolong di
ajari karyawannya bertutur kaata yg sopan dan
ramah.kalau Masalah rasa tak di ragukan lagi buktinya
udah 8 thn sya berlangganan makan di sini. mohon dgn
sangat di ikan bagian ini..h usaha
kuliner bukan dari ounernya yg ngak profesional,dan
smart bukan dari rasa cita rasanya yg enak.tapi di
tentukan oleh 85% dari seluruh karyawan yg terlibat
dim manajemen usaha itu.maju mundurnya usaha jga
dari karyawan.sbb mereka adlh ujung tombak yg
pertama kali berk ikasi dan bertatap ka dgn
konsumen kiw karyawan tdk ramah dan sopan maka
tentu konsumen tdk nyaman makan ditempat kita,sekli
lagi mohon di perbaiki ahklak karyawannya..secara
keseluruhan

Makanan: 5/5 | Layanan: 1/5 | Suasana: 5/5

Rekomendasi hidangan
Ayam Penyet

Tempat parkir
Banyak tempat parkir

Sumber : Google Review 2024

Gambar 1.2 Review Kualitas Pelayanan Barak



Ulasan di atas menujukkan bahwa konsumen merasakan kettidakpuasan
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan restoran Barak seperti
pesanan tiba terlalu lama, pesanan tidak sesuai, dan pelayanan yang kurang ramah.
Pelayanan yang kurang cepat tanggap seperti kurangnya komunikasi yang jelas atau
kurang transparan dari pihak restoran tentang waktu tunggu, status pesanan, atau
kebijakan tertentu yang membuat konsumen kebingungan. Menurut (Sudaryono, 2016)
Ketidakpuasan konsumen ini terjadi karena kinerja yang diterima tidak sesuai dengan
yang diharapkan. Faktor utama yang menentukan diterimanya merek adalah tingkat
kepuasan yang dirasakan pelanggan saat mereka melakukan pembelian, (Sudaryono,

2016)

Selain kualitas pelayanan, restoran Barak juga perlu meningkat kepuasan
konsumen terhadap pengalaman yang dapatkan oleh konsumen atau pengunjung.
Dalam istilah "pengalaman™ mengacu pada peristiwa yang dialami oleh konsumen
setelah melakukan pembelian yang disebabkan oleh stimulus tertentu. Misalnya,
pelanggan mendapatkan perlakuan yang lebih baik saat mereka membeli, (Wahyu
Utama, 2023). Menurut (Putri & Sarudin, 2023), ada tiga kategori dimensi pengalaman
pelanggan: sensori, emosional, dan sosial. Barang maupun jasa yang ditawarkan harus
mampu meninggalkan kesan yang baik dan membuat pelanggan puas, sehingga mereka
akan tertarik untuk kembali.. Namun dari ulasan google review konsumen masih

kurang puas dengan pengalaman yang mereka dapatkan selama berkunjung di restoran



Barak. Berikut beberapa ulasan pengalaman yang dirasakan oleh konsumen saat

berkujung diresroran barak :

Ishak Bima :
P Afifah Tu zakkiyah s € Local Guide 229 reviews - 1562 photos :
1 ulasan o
S months ago
* % 2han lalu  BARU
Dine in | Brunch | Rp 25,000~ 50,000

Makan di tempat | Makan siang | Rp 25.000-50.000
Tadinya awak pikir ini tempat makan yg banyak tentara

menurut saya makan di barak belum memberikan nya. Ternyata banyak pengunjung tuadan muda

suasana yang memuasan pengalaman saya makan berbaur didalamnya dengan susunan meja variatif, Ada
disini sangat biasa saja karena ruangan yang sempit, lesehan dan meja kursi juga sofa ala cafe cafe kek di
atmosfer resto yang sangat berisik dan visualisasi Medan. Menu baksonya gak nyangka bah... enak pas di
didalam restonya sangat biasa sekali padahal tampilan lidah.

luarnya sangat bagus
Food: 5/5 | Service: 4/5 | Atmosphere: 4/5
Makanan: 3/5 | Layanan: 2/5 | Suasana: 2/5
Recommended dishes

Rekomendasi hidangan Mie Ayam Dan Mie Sop
Ayam Penyet
See translation (English)
< 6 <
< Andi Irawan :

Local Guide - 76 reviews - 940 photos

#Hd k& 4weeks ago

Dengan penuh semangat, mari jelajahi keajaiban
warung bakso raksasa di Subulussalam!

Selamat datang di tempat di mana kenikmatan
bertemu dengan keunikan dalam sebuah pengalaman
kuliner yang tak terlupakan. Di tengah hiruk pikuk kota
Subulussalam, terdapat sebuah destinasi kuliner yang
mengundang Anda untuk menjelajahi rasa dan sensasi
yang belum pernah Anda alami sebelumnya.

Sambutlah aroma harum daging bakso yang menyebar
di udara, memanggil selera Anda untuk menikmati
hidangan lezat yang disajikan dengan penuh
kehangatan. Di sini, warung bakso raksasa tidak hanya
menawarkan makanan, tetapi juga sebuah petualangan
kuliner yang menantang batas-batas kebiasaan Anda.

Bayangkan diri Anda duduk di sekitar meja panjang
yang dipenuhi dengan mangkok bakso yang memikat,
di antara suasana ramai dan tawa riang pengunjung
yang berdatangan. Setiap gigitan bakso yang lembut
dan kenyal menjadi pengalaman yang memuaskan,
memenuhi dahaga akan cita rasa yang otentik dan
menggugah selera.

Tidak hanya itu, dengan pelayanan yang ramah dan
atmosfir yang hangat, warung bakso raksasa menjadi
tempat yang cocok untuk berkumpul bersama teman
dan keluarga, menciptakan kenangan indah yang akan
dikenang selamanya.

Sumber : google review 2024

Gambar 1.3 Review Customer Experience Restoran Barak
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Ulasan pengalaman konsumen diatas sangat bervariasi. Dari ulasan diatas
konsumen merasa kurang nyaman karena suasana restoran yang tidak kondusif dan
kecewa dengan visualisasi restoran yang terlihat bagus dari luar namun tidak dengan
tampilan di dalam ruang makannya. Namun ada juga yang merasakan atmosfer yang
menyenangkan saat berkunjung di restoran Barak. Perlu penelitian lebih lanjut untuk
mengetahui sejauh mana pengalaman yang dirasakan oleh konsumen saat berkunjung

di Barak Subulussalam apakah merasa puas atau malah sebaliknya.

Pada penelitian terkait kepuasan yang dilakukan (Skawanti & Suhendar, 2022)
dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Di
Restoran Raisha Butik Hotel Bogor”. Hasil dalam penelitian ini menyatakan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di
resto Raisha butik Hotel Bogor. Hasil penelitian lain yang dilakukan oleh (Budiarno
& dkk, 2022) dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan, Kualitas Produk Terhadap
Kepuasan Pelanggan Dalam Membentuk Loyalitas Pelanggan”. Hasil penelitian ini
menjelaskan bahwasannya variabel kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen tetapi kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan

dan kepuasan juga berpengaruh terhadap loyalitas.

Penelitian kepuasan konsumen dengan variabel berbeda yang dilakukan Dewi &
Hasibuan (2016) yang berjudul “Pengaruh Pengalaman Pelanggan (Customer
Experience) Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Rumah Makan Kuliner Jawa

Rantauprapat”. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa pengalaman pelanggan atau
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customer experince berpengaruh terhadap kepuasan konsumen rumah makan kuliner
jawa Rantauprapat. Hasil penelitian berbeda yang dilakukan oleh (IrawanLubis et al.,
2023) dengan judul “Pengaruh Harga, Pelayanan Dan Customer Experience Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Cafe Pascho Pematangsiantar” menyatakan jika harga dan
pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan tetapi Customer Experience tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Dari beberapa penelitian di atas
menujukkan adanya gap dari penelitian terdahulu. Celah ini dapat dimanfaat oleh

peneliti selanjutnya terkait tentang kepuasan.

Berdasarkan latar belakang dan kekurangan penelitian sebelumnya, peneliti
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Dan Customer Experience Terhadap Kepuasan Konsumen Restoran Barak Kota

Subulussalam”.

1.2 ldentifikasi Masalah
Dengan mempertimbangkan latar belakang di atas, masalah yang dihadapi

penelitian ini adalah :

1. Adanya penurunan jumlah pengunjung pada beberapa bulan terakhir.

2. Konsumen merasa pelayanan yang diberikan ketika berkunjung di restoran
Barak kurang memuaskan.

3. Interaksi staf kurang ramah, tidak profesional atau tidak kompeten dalam

melayani para konsumen.
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4. Pelayanan yang kurang cepat tanggap seperti kurangnya komunikasi yang
jelas atau kurang transparan dari pihak restoran tentang waktu tunggu, status
pesanan, atau kebijakan tertentu yang membuat konsumen kebingungan.

5. Ruangan makan restoran sempit dan suasana restoran sangat tidak kondusif.

1.3 Pembatasan Masalah
Fokus penelitian ini dibatasi pada Kualitas Pelayanan (X1), Pengalaman
Konsumen (X2), dan Kepuasan Konsumen (Y). Pembatasan masalah ini sangat penting

untuk memastikan bahwa masalah yang diteliti tidak meluas.

1.4 Rumusan Masalah
Adapun rumusan masalah penelitian ini berdasarkan latar belakang,

identifikasi, dan pembatasan masalah yang sudah dijelaskan di atas adalah :

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen
di restoran Barak kota Subulussalam

2. Apakah terdapat pengaruh Customer Experience terhadap kepuasan
konsumen di restoran Barak kota Subulussalam

3. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan Customer Experience
terhadap kepuasan konsumen di restoran Barak kota Subulussalam

Subulussalam

1.5 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk mencapai tujuan sebagai berikut :
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1. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di
restoran Barak kota Subulussalam.

2. Mengetahui pengaruh customer experience terhadap kepuasan pelanggan di
restoran Barak kota Subulussalam.

3. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan customer experience terhadap

kepuasan pelanggan di restoran Barak kota SubulussalamSubulussalam

1.6 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diinginkan dari temuan pada penelitian ini adalah :

1. Bagi Penulis
Penelitian ini harapannya dapat menambah pengetahuan dan wawasan yang
berkaitan dengan Kualitas Pelayanan, Customer Experience, dan Kepuasan
Konsumen.

2. Bagi Restoran Barak
Penelitian ini harapannya bisa menjadi tambahan informasi dan solusi bagi
restoran Barak Kota Subulussalam untuk meningkatkan kualitasnya
terutama kualitas pelayanan yang dapat memberikan pengalaman yang lebih
baik kepada konsumen.

3. Bagi Lembaga Universitas Negeri Medan
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi tambahan literatur kepustakaan
universitas negeri medan dibidang penelitian pemasaran khususnya tentang

kualitas pelayanan, customer experience, dan kepuasan konsumen.
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Bagi Peneliti Lain
Harapannya temuan pada penelitian ini bisa menjadi tambahan referensi dan
informasi atau bahan literatur untuk peneliti lain dan dapat digunakan

sebagai studi di masa mendatang.
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