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ABSTRAK

Meningkatnya tren gaya hidup sehat di kota-kota besar khususnya di Bandung, membuat
persaingan industri kuliner terutama di sektor makanan dan minuman sehat semakin ketat.
Juicide Juice Bar adalah kedai jus yang berdiri sejak tahun 2011 dan merupakan salah satu
usaha yang mengikuti tren pada sektor industri kuliner tersebut. Namun, selama lima tahun
terakhir Juicide Juice Bar terus mengalami penurunan penjualan. Penulis melakukan
observasi langsung dan wawancara pada pemilik kedai dan mendapatkan bahwa Juicide
Juice Bar memiliki pengunjung yang sedikit. Melalui preliminary research terhadap 20
responden diketahui 15 diantaranya pernah menjadikan Juicide Juice Bar sebagai pilihan
utama untuk membeli produk jus buah. Akan tetapi, saat ini hanya 8 yang masih memilih
Juicide Juice Bar, sedangkan sisanya memilih kedai jus atau tempat lain. Hal ini
menunjukkan Juicide Juice Bar memiliki loyalitas pelanggan yang kurang baik. Penulis
kemudian melakukan penelitian lebih lanjut terhadap 12 responden yang saat ini memilih
kedai jus lain dan mendapatkan permasalahan yang terjadi karena kurangnya kepuasan
pada price, product, dan physical evidence dimana ketiga aspek tersebut termasuk kedalam
bauran pemasaran.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan atas Price,
Product, dan Physical Evidence terhadap Customer Loyalty Juicide Juice Bar. Variabel
bebas (X) yang digunakan dalam penelitian ini adalah Price (X1), Product (X2), dan
Physical Evidence (X3). Sedangkan variabel terikat (Y) yang digunakan adalah Customer
Loyalty.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif
dan explanatory research. Pengumpulan data dilakukan dengan cara wawancara,
observasi, studi literatur, dan penyebaran kuesioner kepada 100 responden dengan
menggunakan metode convenience sampling dimana responden merupakan sampel dari
populasi orang-orang di Bandung yang mengetahui, pernah mengunjungi, dan pernah
menjadi pelanggan Juicide Juice Bar.

Hasil dari penelitian ini menunjukan kepuasan atas variabel Price,
Product, dan Physical Evidence berpengaruh signifikan secara simultan maupun parsial
terhadap Customer Loyalty Juicide Juice Bar. Besar kontribusi pengaruh ketiga variabel
tersebut terhadap Customer Loyalty sebesar 40,2%. Penulis menyarankan agar Juicide
Juice Bar meninjau kembali harga yang ditawarkan, menjaga konsistensi dan ketersediaan
produk, dan juga membarui eksterior dan interior agar lebih nyaman dan menarik.

Kata Kunci: Kepuasan, Price, Product, Physical Evidence, Customer Loyalty.



ABSTRACT

The increasing trend of healthy lifestyles in big cities, especially in Bandung, makes the
culinary industry competition, especially in the healthy food and beverage sector more
stringent. Juicide Juice Bar is a juice shop that has been established since 2011 and it is one
of the businesses that follows the healthy food and beverage trend in the culinary industry.
However, over the past five years Juicide Juice Bar has continued to experience a sales
decline. The Author conducted direct observations and interviews with the shop owner and
discovered that Juicide Juice Bar had very few customers. Through preliminary research of
20 respondents it is known that 15 of them have made Juicide Juice Bar as their first choice
when it comes to buying fruit juice products, but currently only 8 respondents that still
choose Juicide Juice Bar while the rest choose other juice shops or places. The Author then
conducted further research on 12 respondents who currently choose other juice shops and
found that there is a problem caused by a lack of satisfaction on price, product, and physical
evidence and all of those three aspects are included in the marketing mix.

This study aims to determine the effect of satisfaction on Price, Product,
and Physical Evidence on Juicide Juice Bar’s Customer Loyalty. The independent variables
(X) used in this study are Price (X1), Product (X2), and Physical Evidence (X3). While the
dependent variable (Y) used is Customer Loyalty.

The methods used in this research is descriptive and explanatory research.
The data were collected by interview, observation, literature study, and distributing
questionnaires to 100 respondents using convenience sampling method in which the
respondents were samples from a population of people in Bandung who knew, had visited
and had been customers of Juicide Juice Bar.

The result of the study showed the satisfaction on all independent variables
that are Price, Product, and Physical Evidence both simultaneously and partially had a
significant effect on Juicide Juice Bar’s Customer Loyalty. The contribution of these three
variables to Customer Loyalty is 40.2%. The Author suggests that Juicide Juice Bar review
the price offered, maintains product consistency and availability, and also refurbishes the
exterior and interior to make it more comfortable and attractive.

Key Word: Satisfaction, Price, Product, Physical Evidence, Customer Loyalty.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1.  Latar Belakang Penelitian

Kota Bandung memiliki daya tarik yang cukup besar terhadap industri kuliner. Hal
ini dapat dilihat dari jumlah pertumbuhan usaha dibidang kuliner meningkat setiap
tahunnya. Menurut Rencana Pengembangan Kuliner Nasional 2015-2019 yang di
terbitkan oleh Badan Ekonomi Kreatif Indonesia (Bekraf), Bandung dan Jakarta
merupakan kota dengan perkembangan industri kuliner yang cukup pesat dalam
lima tahun kebelakang. Perkembangan bisnis di bidang kuliner yang pesat didasari
oleh adanya perubahan sikap dan budaya di dalam masyarakat yang mulai terbiasa
mengonsumsi makanan dan minuman di luar rumah (Santoso, Janeta, & Kristanti,
2018). Jumlah restoran, kafe, maupun kedai di Kota Bandung yang semakin banyak
menyebabkan masyarakat sebagai pelanggan lebih kritis dalam memilih tempat
yang akan dikunjunginya. Rahman, Khattak, dan Mansor, (2013) mengemukakan
dalam jurnalnya yang berjudul “Determinants of Food Choice Among Adults in an
Urban Community” bahwa terdapat berbagai faktor yang berpengaruh terhadap
pemilihan makanan seseorang, salah satu hal penting yang menjadi faktor tersebut
adalah kepedulian terhadap kesehatan.

Dewasa ini, tren gaya hidup sehat mulai mewabah di kalangan
masyarakat Indonesia khususnya di kota-kota besar. Tidak hanya dilakukan oleh
orang tua, tren pola hidup tersebut juga dilakoni oleh anak-anak muda. Peningkatan
masyarakat yang menjalani pola hidup sehat ini dikarenakan meningkatnya juga
kesadaran masyarakat akan pentingnya menjaga kesehatan. Gaya hidup sehat yang
dijalani oleh masyarakat ini tidak hanya ditandai oleh meningkatkan kegiatan fisik
seperti olahraga, namun masyarakat juga mulai memperhatikan makanan dan
minuman yang dikonsumsi setiap harinya. Pada tahun 2016, Dinas Kesehatan Kota
Bandung mulai menerapkan program Gerakan Masyarakat Hidup Sehat
(GERMAS) yang merupakan suatu tindakan sistematis dan terencana yang
dilakukan bersama-sama oleh seluruh komponen bangsa dengan kesadaran,
kemauan, dan kemampuan berperilaku sehat untuk meningkatkan kualitas hidup.

Dengan program tersebut Dinas Kesehatan Kota Bandung menghimbau masyarakat



Bandung untuk melakukan aktivitas fisik 30 menit per hari, memeriksa kesehatan
secara rutin, dan yang tak kalah penting yaitu mengonsumsi buah dan sayur.

Salah satu usaha makanan dan minuman di Bandung yang
mendukung tren gaya hidup sehat adalah Juicide Juice Bar. Juicide merupakan
salah satu kedai jus yang berada di Kota Bandung sejak tahun 2011. Berlokasi di
J1. Sultan Agung No. 5, Citarum, Bandung. Juicide cukup berbeda dengan kedai jus
lainnya karena Juicide menerapkan konsep yang terinspirasi dari pop culture dan
musik khususnya indie rock n roll, mulai dari tembok yang dilukis oleh Farid Stevy
seniman ternama Yogyakarta, nama menu yang diambil dari judul-judul lagu,
sampai musik yang diputar. Kedai jus ini menjual berbagai jenis jus mulai dari yang
basic, mixed, smoothies, sampai vegetable juice. Juicide juga sangat menekankan
healthy lifestyle dalam membuat produk-produknya karena jus yang dijual di
Juicide 100% buah dan hanya dicampur dengan susu tanpa ditambah air lagi dan
pemakaian gula pasir hanya on request dari pelanggan jika tidak pelayan tidak akan
menambahkan gula ke dalam jus. Sebagai kedai yang menjaga kualitas dan keaslian
dari buah-buah yang dipakai diproduknya membuat Juicide mematok harga yang
lebih tinggi dari pada kedai jus lainnya. Dengan hadirnya Juicide, konsumen akan
mendapatkan jus dengan kualitas buah yang tinggi dan konsep kedai yang berbeda

akan memberi pengalaman baru bagi konsumennya.

Gambar 1.1

Review Juicide Juice Bar

% Tara Subono

RATED @) My all time favorite juice bar! Been visiting here quite often while | was in college and still try to make up
some time to buy juice here while visiting Bandung. Pretty decent for a juice bar (although it’s in an outdoor area).
Tried some of their choices of juice but my favorite is “I predict a riot” (yes, it the same like Kaiser Chef’s song)

Regina302 EIETEIN

RATED @B) Tempat yang selalu saya datangi kalau mau minum jus enak dan sehat. Bahan2nya segar dan tempatnya
cukup nyaman buat nongkrong2. Harganya memang cukup mahal tapi worth buat dicoba



elegi zuhri
e Local Guide
>
* %k
Menu nya unik unik, memang harganya lebih mahal dari jus biasa, namun worth to try kalau memang

kalian ingin rasa jus yang tidak pasaran. Pesan jus alpukat disini dan rasa jus alpukat nya ada sedikit
tambahan perasan kiwi atau lemon mungkin jadi rasanya unik dan segar.

Farhan Kurnia Ramadhan

Jey Local Guide
1. 8.8.81

Dijual aneka kombinasi buah2an yg kalo digabung emang top bgt rasanya. Abangnya jg ga greedy bgt
utk jual semua buah (dia pilah pilih jg yg matenglyg siap dijus). Tempat nongkrongnya oke buat ngobrol2

(-) agak terlalu mahal

Sumber: Zomato.com dan Google Review

Berdasarkan Gambar 1.1, Juicide Juice Bar sudah banyak diulas oleh
pelanggan biasa maupun food blogger dan sebagian besar dari ulasan tersebut
tergolong baik. Jika disimpulkan dari keempat ulasan tersebut Juicide Juice Bar
memiliki kualitas produk yang sangat baik, pelayanan yang baik dan terpercaya,
dan tempat yang cukup nyaman walaupun tempatnya yang cukup terbuka atau semi
outdoor. Kebanyakan ulasan yang ada memiliki satu kesamaan yaitu mereka
berpendapat bahwa Juicide Juice Bar mematok harga yang cukup mahal untuk
segelas jus, namun mereka juga berpendapat bahwa uang yang dikeluarkan
sebanding dengan produk yang di dapatkan. Walaupun Juicide Juice Bar memiliki
ulasan yang baik dari berbagai macam sumber, didapati bahwa saat ini Juicide Juice
Bar sepi pengunjung. Penulis melakukan observasi selama tiga hari dan
mendapatkan Juicide Juice Bar memang sepi pengunjung terutama pada jam 10.00
sampai jam 15.00 dengan rata-rata kurang dari 10 pelanggan, namun untuk sore
sampai malam kedatangan pelanggan biasanya membaik dengan rata-rata 20
sampai 30 pelanggan. Melalui hasil wawancara dengan pemilik dan karyawan kedai
Juicide Juice Bar didapatkan gejala bahwa Juicide Juice Bar mengalami penurunan
pengunjung semenjak perjualan tertingginya pada tahun 2014. Hal tersebut
dibuktikan oleh data penjualan 2014-2019 yang didapatkan oleh Penulis pada tabel
1.1:



Tabel 1.1

Data Penjualan Juicide Tahun 2014-2019

Tahun Total Cup per Pemasukan per Tahun

Tahun* (dalam Rupiah)*
2014 28.700 Rp. 631.400.000
2015 24.300 Rp. 534.600.000
2016 20.500 Rp. 451.000.000
2017 20.100 Rp. 442.200.000
2018 19.800 Rp. 435.600.000
2019 19.500 Rp. 429.000.000

* Angka Berasal Dari Hasil Pembulatan Omzet Pertahun.

Dari tabel diatas diketahui bahwa berdasarkan data penjualan
Juicide, kedai ini mengalami penurunan penjualan yang cukup signifikan dari
periode 2014 sampai 2016. Lalu, pada periode 2016 sampai 2019, Juicide Juice Bar
secara konsisten mengalami penurunan penjualan sedikit demi sedikit. Setelah
mengetahui data-data tersebut, penulis melakukan preliminary research untuk
mengetahui permasalahan yang terjadi terhadap Jucide Juice Bar dengan
melakukan wawancara kepada 20 responden. Data yang didapatkan dari
preliminary research tersebut untuk mengetahui penilaian pelanggan terhadap

Juicide Juice Bar yang nantinya akan dijadikan sebagai dasar penelitian, berikut

Sumber: Juicide

adalah hasil dari preliminary research yang telah penulis lakukan:




Tabel 1.2

Hasil Preliminary Research 20 Responden Pengunjung Juicide Juice Bar

di Juicide Juice Bar?

Iya Tidak
Pernah mengunjungi dan membeli
produk di Juicide Juice Bar 20 0
Juicide Juice Bar pernah menjadi
pilthan utama untuk membeli 15 5
produk jus buah

Juicide Juice Bar Kedai Jus Lain

Anda saat ini lebih memilih Juicide
atau kedai jus lain untuk membeli 8 12
jus buah?

Iya Tidak
Apakah Anda berniat untuk kembali
mengunjungi dan membeli produk 9 11

Sumber: Preliminary Research 2020

Didapatkan bahwa pada awalnya mayoritas responden memilih
Juicide Juice Bar sebagai pilihan utamanya saat ingin membeli produk jus buah.
Akan tetapi, saat ini 12 responden memilih kedai jus lain sebagai pilihan utamanya
dan hanya 9 dari 20 rerponden yang berniat untuk mengunjungi dan membeli lagi
produk di Juicide Juice Bar. Penulis kemudian melanjutkan preliminary research
untuk menggali lebih dalam mengenai permasalahan yang mempengaruhi
keputusan 12 responden untuk memilih kedai jus lain dan hilangnya loyalitas

responden yang tadinya menjadikan Juicide Juice Bar sebagai pilihan utama

mereka.




Tabel 1.3

Hasil Lanjutan Preliminary Research Juicide Juice Bar

Alasan Responden Memilih Kedai Jus Lain dan Tidak Berniat Untuk
Mengunjungi Kembali dan Membeli Produk di Juicide Juice Bar
Jumlah
Keterangan
Responden
Harga terlalu mahal hanya untuk produk jus buah
walaupun produk berkualitas tinggi, di tempat lain dengan
harga yang sama bisa dapat jus dan makanan pelengkap, 10 dari 12
dengan harga yang tinggi tidak mendapatkan value yang
lebih selain produk yang berkualitas
Tidak ada produk pelengkap untuk menikmati jus, bosan
dengan produk jus yang tergolong basic atau biasa saja,
kurangnya inovasi produk, rasa jus terkadang tidak 7 dari 12
konsisten, ketersediaan buah yang terkadang tidak
lengkap.
Set up menu yang terlalu banyak dan nama menu yang sulit
3 dari 12

dimengerti.
Bosan dengan suasana kedai yang kurang inovasi dan tidak
mengikuti perkembangan tren, tempat kurang nyaman, )
minimnya fasilitas (tidak ada wifi, tidak ada wc, kursi yang  dart 12
sedikit).
Tidak mendapatkan promosi yang meningkatkan
ketertarikan untuk mengunjungi Juicide, tidak mengetahui 5 dari 12
sales promotion yang ditawarkan Juicide.

Sumber: Preliminary Research 2020

Data preliminary research yang terlampir pada tabel 1.3 didapatkan
bahwa sebelas responden yang lebih memilih kedai jus lain dibanding Juicide Juice
Bar merasa harga yang dipatok untuk produk yang dijual terlalu tinggi. Selain itu,

responden juga merasa bahwa dengan mengeluarkan biaya sebesar Rp.18.000



sampai Rp.40.000 seharusnya bisa mendapatkan keuntungan yang lebih selain
hanya produk jus buah yang berkualitas, seperti tempat yang lebih nyaman untuk
menikmati produk ataupun produk yang lebih unik dibandingkan hanya jus buah
biasa. Dengan mengeluarkan jumlah uang yang sama di tempat lain, responden
berpendapat mereka bisa mendapatkan bukan hanya minuman, namun juga
makanan dan tempat yang lebih nyaman untuk sekedar berkumpul dengan teman
ataupun mengerjakan tugas dan belajar.

Sebanyak tujuh responden merasa produk jus buah yang ditawarkan
Juicide Juice Bar kurang inovatif dibandingkan dengan kompetitor-kompetitor
yang ada. Responden mengatakan kedai jus seperti Los Tropis, Juice For U, Pop
The Fruit, Fruitty, dan lainnya menawarkan produk yang lebih unik dan menarik
dibandingkan Juicide Juice Bar. Mereka juga berpendapat jika rasa produk yang
disajikan oleh satu karyawan dengan yang lainnya terkadang tidak konsisten.
Ketersediaan produk juga menjadi masalah bagi responden, terutama mereka yang
menyukai buah yang tergolong musiman seperti mangga, alpukat, dan sunkist.

Penulis juga mendapatkan bahwa kebanyakan responden merasa
bosan dengan Juicide Juice Bar karena interior dan eksterior kedai yang kurang
inovatif dan mengikuti perkembangan tren saat ini. Mereka juga merasa kurang
nyaman saat berkunjung ke Juicide Juice Bar karena minimnya fasilitas seperti
tidak adanya WiFi, tidak adanya WC, minimnya stop kontak, ketersediaan kursi
yang terbatas, dan kurangnya pelindungan saat cuaca hujan yang dikarenakan
konsep kedai yang semi outdoor.

Dengan menyimpulkan dari hasil pembahasan preliminary research,
Penulis dapat menemukan adanya permasalahan pada aspek Price, Product, dan
Physical Evidence Juicide Juice Bar yang dimana ketiga aspek tersebut termasuk
kedalam markting mix atau bauran pemasaran. Dengan kata lain, jika sebuah
perusahaan ingin mempertahankan pelanggannya agar tetap menjadikan
perusahaan tersebut sebagai pilihan utamanya dan terus meningkatkan penjualan
dan keuntungan, maka kepuasan pelanggan atas bauran pemasaran yang
diimplementasikan oleh perusahaan, dalam hal ini Price, Product, dan Physical

Evidence merupakan suatu faktor yang berperan besar.



Pada dasarnya, pelanggan dapat merasa puas atau kecewa setelah
membeli dan mengonsumsi produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan.
Menurut Rangkuti (2002:30) kepuasan pelanggan merupakan suatu respon
pelanggan yang timbul terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan
sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya setelah pemakaian. Dalam jurnal
“Investigating the Relationship Between Consumption Values and Personal Values
of Green Product buyers”, Candan dan Seda (2013) mengemukakan bahwa
kepuasan yang dirasakan oleh konsumen dari sebuah layanan dapat digunakan
untuk memprediksi perilaku konsumen, hal ini berarti kepuasan yang diterima oleh
konsumen menjadi acuan untuk mengidentifikasi perilaku pembelian. Semakin
pelanggan atau konsumen puas terhadap suatu produk atau jasa, maka semakin
tinggi kemungkinan pelanggan tersebut melakukan pembelian secara berulang.
Perilaku pembelian kembali pelanggan diperkirakan menjadi syarat dasar loyalitas
yang diikuti kepuasan (Punniyamoorthy & Raj, 2007; Chang, 2010).

Customer loyalty merupakan komitmen pelanggan untuk bertahan
secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang
produk atau jasa terpilih secara konsisten pada masa yang akan datang, meskipun
pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk
menyebabkan perubahan perilaku (Oliver, 2010). Loyalitas pelanggan terbentuk
melalui sebuah proses yang dimulai dari kesadaran atas keberadaan suatu produk
atau jasa, pembelian atau penggunaan, dan evaluasi. Perusahaan harus mampu
menawarkan produk atau jasa yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan
pelanggan agar pelanggan memiliki sikap positif dan pada akhirnya menimbulkan
komitmen untuk terus membeli produk atau jasa yang sama kepada perusahaan
tersebut tanpa memikirkan pertimbangan lain.

Maka dari itu, berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan,
Penulis akan melakukan penelitian lebih lanjut dengan skripsi yang berjudul
“Analisis Pengaruh Kepuasan Atas Price, Product, dan Physical Evidence

Terhadap Customer Loyalty Juicide Juice Bar”.



1.2.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, penulis mengidentifikasikan masalah sebagai

berikut:

I.

1.3.

Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap Price yang ditetapkan
oleh Juicide Juice Bar?

Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap Product yang dijual oleh
Juicide Juice Bar?

Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap Physical Evidence yang
dimiliki oleh Juicide Juice Bar?

Bagaimana tingkat Customer Loyalty Juicide Juice Bar?

Bagaimana pengaruh kepuasan atas Price, Place, dan Physical Evidence

terhadap Customer Loyalty Juicide Juice Bar?

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk:

I.

1.4.

Untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap Price
yang ditetapkan oleh Juicide Juice Bar.

Untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap
Product yang dijual oleh Juicide Juice Bar.

Untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap
Physical Evidence yang dimiliki oleh Juicide Juice Bar.

Untuk mengetahui bagaimana tingkat Customer Loyalty Juicide Juice Bar.
Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kepuasan atas Price, Place, dan

Physical Evidence terhadap Customer Loyalty Juicide Juice Bar.

Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kegunaan yang dapat

dimanfaatkan oleh berbagai pihak sebagai berikut:

I.

Bagi Pelaku Usaha
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat membantu pelaku usaha untuk

menjadi pertimbangan bahan evaluasi terkait dalam upaya meningkatkan



kembali penjualan dan mempengaruhi keputusan pembelian pelanggan
yang ingin membeli produk jus buah.

2. Bagi Penulis
Penelitian ini merupakan media bagi penulis untuk mengaplikasikan teori-
teori manajemen pemasaran yang telah didapatkan selama masa kuliah
kedalam dunia bisnis yang sesungguhnya. Penelitian ini juga diharapkan
menambah pengetahuan serta wawasan penulis, khususnya dalam hal
pengaruh Price, Product, dan Physical Evidence suatu usaha terhadap
keputusan pembelian ulang dan loyalitas pelanggan.

3. Bagi Pembaca
Hasil Penelitian ini dapat dimanfaatkan sebagai sarana untuk menambah
pengetahuan dan informasi relevan yang diperlukan untuk meneliti

permasalahan yang sama namun pada waktu dan tempat yang berbeda.

1.5. Kerangka Penelitian

Adanya peningkatan tren gaya hidup sehat membuka peluang usaha baru yaitu
usaha makanan dan minuman sehat. Saat ini, membuka kedai jus merupakan salah
satu pilihan para pelaku usaha di industri kuliner untuk mengambil keuntungan dari
tren tersebut. D1 Kota Bandung sendiri sudah banyak berdiri usaha kedai jus buah
dan salah satunya adalah Juicide Juice Bar yang sudah berdiri sejak tahun 2011.
Namun, banyaknya restoran dan kafe yang menjual jus buah dalam menunya dan
kemunculan kompetitor kedai jus baru seperti Los Tropis, Juice For U, Pop The
Fruits, Creamy and Co, The Jus & Tim, Fruity, dan lainnya membuat persaingan
semakin ketat.

Dikarenakan persaingan yang semakin ketat, perusahaan
menerapkan strategi pemasaran yang berbeda-beda salah satunya melalui
pengaplikasian marketing mix dalam upaya mendapatkan keuntungan maksimal
dari usahanya. Variabel-variabel yang terdapat dalam marketing mix digunakan
oleh perusahaan sebagai sarana untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan para
konsumen (Priangani, 2013). Kotler dan Keller (2012:119), mendefinisikan
marketing mix sebagai seperangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan

untuk terus menerus mencapai tujuan pemasarannya di pasar sasaran. Alat

10



pemasaran tersebut terbagi menjadi beberapa variabel yang dikenal sebagai 4P,
yaitu Product, Price, Place, dan Promotion. Selain itu, untuk perusahaan jasa
terdapat tambahan variabel agar perusahaan tersebut dapat melakukan diferensiasi
yang kompetitif yaitu 3P yang terdiri dari People, Process, dan Physical Evidence.
Dalam penelitian ini, Penulis hanya menggunakan variabel Price, Product, dan
Physical Evidence sesuai dengan permasalahan yang didapatkan melalui hasil
preliminary research.

Menurut Kotler dan Armstrong (2015:312), Price atau harga
merupakan sejumlah uang yang dibebankan atas suatu barang atau jasa atau nilai
uang yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau
menggunakan produk atau jasa tersebut. Tjiptono (2008:417), mengemukakan
bahwa mayoritas dari konsumen terkadang sensitif terhadap harga, namun
konsumen juga akan mempertimbangkan faktor-faktor seperti citra, merek, lokasi
toko, layanan, nilai (value), kualitas, dan hal lainnya. Maka dari itu, perusahaan
harus mampu mematok harga yang sesuai dengan apa yang ditawarkannya kepada
konsumen. Jika konsumen membayar harga yang cukup tinggi namun mereka tidak
mendapatkan manfaat yang sebanding, maka hal tersebut bisa mengurangi niat beli
ulang mereka terhadap barang atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut.
Menurut Kotler dan Armstrong (2012:318), terdapat empat indikator pengukuran
harga yaitu keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk,
kesesuaian harga dengan manfaat, dan harga sesuai kemampuan atau daya saing
harga.

Kepuasan terhadap produk yang ditawarkan juga menjadi faktor
penting dalam mempertahankan pelanggan atau konsumen agar memiliki keinginan
untuk membeli kembali apa yang dijual oleh suatu perusahaan. Definisi Produk
menurut Rambat Lupiyoadi (2013:92) adalah keseluruhan konsep objek atau proses
yang memberikan sejumlah nilai bagi konsumen. Nilai tersebut dapat dikatakan
memuaskan keinginan dan kebutuhan konsumen jika biaya yang dikeluarkan oleh
konsumen sebanding dengan manfaat dari produk atau jasa yang ditawarkan. Kotler
dan Armstrong (2012:99) mengelompokkan atribut produk kedalam tiga unsur
penting yaitu product quality, product feature, dan product design.
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Variabel lainnya adalah Physical Evidence atau biasa disebut Bukti
atau Lingkungan Fisik. Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2013:26) mengatakan
bahwa bukti atau lingkungan fisik merupakan lingkungan dimana jasa disampaikan
dan dimana perusahaan dan pelanggan berinteraksi, selain itu segala komponen
nyata atau berwujud yang dapat memfasilitasi kinerja atau komunikasi jasa tersebut.
Dalam penelitian ini, unsur-unsur yang termasuk kedalam physical evidence antara
lain eksterior dan interior kedai, perlengkapan yang digunakan kedai, kelengkapan
fasilitas kedai, logo, warna kedai, dan hal lainnya yang dapat dilihat dan dirasakan
langsung saat membeli suatu produk atau jasa. Adanya physical evidence yang baik
memungkinkan perusahaan untuk dapat menarik perhatian konsumen agar
melakukan pembelian ulang. Kenyamanan dan kepuasan konsumen atas fasilitas
saat mengunjungi suatu kedai menjadi hal yang sangat penting untuk dapat
menciptakan preferensi konsumen yang baik atas physical evidence yang
ditawarkan oleh perusahaan. Dimensi indikator physical evidence yang akan
digunakan dalam penelitian ini adalah dimensi yang dikemukakan oleh Zeithaml,
Bitner, dan Gremler (2013:278), yaitu Facility Exterior, Facility Interior, dan Other
Tangibles.

Perusahaan harus mampu mengaplikasikan marketing mix dengan
baik agar mendapat kepuasan dari pelanggan atau konsumennya. Zeithaml dan
Bitner (2001), mengemukakan hubungan antara marketing mix dengan kepuasan
pelanggan dengan pernyataan sebagai berikut: “Marketing mix defined as the
elements an organization controls that can be used to satisfy or communicate with
customer”. Dapat diartikan bahwa marketing mix atau bauran pemasaran
merupakan elemen-elemen yang dikontrol atau digunakan oleh perusahaan untuk
memuaskan dan berkomunikasi dengan pelanggannya.

Kepuasan sendiri didefinisikan oleh Kotler dan Keller (2012:150)
sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari perbandingan
performa produk atau hasil dengan ekspektasi. Jika performanya kurang dari
ekspektasi maka pelanggan akan merasa kecewa dan jika sesuai dengan ekspektasi
maka pelanggan akan merasa puas. Ekspektasi atau harapan yang mempengaruhi
kepuasan dapat terbentuk oleh pengalaman pembelian, pengalaman pasar,

pengalaman teman atau kerabat, dan juga perbandingan dengan apa yag dapat

12



diberikan oleh pesaing. Lin dan Wang (2006) mengutarakan terdapat penelitian
terdahulu yang menemukan bahwa salah satu penentu utama loyalitas pelanggan
terhadap perusahaan atau suatu merek tertentu adalah kepuasan pelanggan, dimana
di setiap bisnis atau pasar, pelanggan harus puas sebelum menjadi loyal. Adapun
Schiffman dan Kanuk (2004) yang menyatakan bahwa tingkat kepuasan konsumen
atau pelanggan mempengaruhi loyalitas, karena salah satu faktor yang
mempengaruhi loyalitas adalah kepuasan.

Customer Loyalty atau loyalitas pelanggan didefinisikan oleh Kotler
dan Keller (2016:153) sebagai komitmen tinggi yang dimiliki oleh seseorang untuk
membeli ulang preferensi produk atau jasa di masa mendatang meskipun faktor
situasional dan usaha-usaha pemasaran dapat merubah perilaku berpindah kepada
perusahaan lain. Adapun indikator untuk mengukur customer loyalty yang
dikemukakan oleh Griffin (2005:33), yakni:

o Makes regular repeat purchase (melakukan pembelian ulang secara
teratur).

e Purchase across product and service lines (melakukan pembelian di seluruh
lini produk dan layanan).

e Refers other (merekomendasikan produk).

e Demonstrate an immunity to the full of competition (menunjukan kebebalan
daya tarik membeli produk sejenis dari pesaing).

Dengan demikian, berdasarkan kerangka penelitian yang telah di
uraikan, penelitian pendahuluan, dan juga telaah teori. Penulis mengembangkan

model penelitian sebagai berikut:
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Hipotesis Penelitian

Berikut adalah hipotesis dari rumusan masalah dan tujuan penelitian diatas:

Hi: B1 > 0, Terdapat pengaruh signifikan antara kepuasan pelanggan atas
variable Price (X1) terhadap Customer Loyalty (Y).

H»: B2 > 0, Terdapat pengaruh signifikan antara kepuasan pelanggan atas
variable Product (X2) terhadap Customer Loyalty (Y).

Hs: B3 > 0, Terdapat pengaruh signifikan antara kepuasan pelanggan atas
variable Physical Evidence (X3) terhadap Customer Loyalty (Y).

Ha: B4 > 0, Terdapat pengaruh signifikan antara kepuasan pelanggan atas
variable Price (X1), Product (X3), dan Physical Evidence (X3) terhadap
Customer Loyalty (Y).
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