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ABSTRAK

Seperti yang kita ketahui, saat ini industri UMKM, terutama di bidang foods
and beverages, mengalami perkembangan yang sangat pesat hingga mampu menjadi
penyokong ekonomi Indonesia, juga menjadi peluang besar bagi para wirausahawan
untuk mulai terjun ke dunia bisnis. Industri foods and beverages sendiri akan selalu
berkembang karena kehidupan masyarakat tidak akan pernah luput dari makanan dan
minuman. Salah satu karakteristik masyarakat sekarang adalah mudah tertarik dengan
budaya lain, hal ini membuat masyarakat Indonesia tertarik untuk mencoba berbagai
makanan dari negara lain, salah satunya makanan khas Jepang. Hal ini menarik peneliti
untuk melakukan perbandingan terhadap dua restoran ramen di Taman Kopo Indah
yaitu Kazoku Ramen dan Shinju Ramen. Peneliti menemukan bahwa lebih banyak
orang yang memilih Kazoku Ramen daripada Shinju Ramen.

Peneliti melakukan preliminary research dengan mencari tahu alasan mengapa
kebanyakan orang lebih memilih berkunjung ke Kazoku Ramen daripada Shinju
Ramen. Penyebab yang ditemukan adalah adanya persepsi konsumen yang berbeda
terhadap dimensi kualitas pelayanan yang diberikan Kazoku Ramen dan Shinju Ramen,
terutama pada dimensi responsiveness, empathy, dan tangibles. Untuk melaksanakan
penelitian, peneliti mempelajari lebih lanjut tentang kualitas pelayanan dan preferensi
merek dari buku dan jurnal-jurnal terdahulu. Metode penelitian yang dipakai peneliti
adalah pengumpulan data melalui angket yang kemudian akan diolah secara kualitatif
dan kuantitatif. Responden yang didapat pada penelitian ini berjumlah 101 responden,
namun hanya 92 responden yang memenuhi kriteria judgment sampling, yaitu
merupakan penyuka ramen dan pernah berkunjung ke Kazoku Ramen dan Shinju
Ramen.

Berdasarkan hasil penelitian, disimpulkan bahwa konsumen lebih memilih
Kazoku Ramen daripada Shinju Ramen dari segi responsiveness, empathy, dan
tangibles. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel empathy dan tangibles mampu
menjelaskan preferensi merek secara signifikan, sedangkan responsiveness mampu
menjelaskan preferensi merek namun tidak secara signifikan. Dari penelitian ini,
diketahui juga bahwa strategi pelayanan Kazoku Ramen pada bidang responsiveness,
empoathy, dan tangibles sudah bagus sedangkan untuk Shinju Ramen masih diperlukan
beberapa penyesuaian.

Kata Kunci: Responsiveness, Empathy, Tangibles, Preferensi Merek



ABSTRACT

As we know, currently the MSME industry, especially in the food and beverages
sector, is experiencing very rapid development to the point that it is able to support the
Indonesian economy, and is also a great opportunity for entrepreneurs to start entering
the business world. The foods and beverages industry itself will always develop because
people’s lives will never be separated from food and drinks. One of the characteristics
of today's society is that they are easily attracted to other cultures. This makes
Indonesian people interested in trying various foods from other countries, one of which
is Japanese food. This attracted researchers to make a comparison of two ramen
restaurants at Taman Kopo Indah, namely Kazoku Ramen and Shinju Ramen.
Researchers found that more people chose Kazoku Ramen than Shinju Ramen.

Researchers conducted preliminary research by finding out the reasons why
most people prefer to visit Kazoku Ramen rather than Shinju Ramen. The cause was
the existence of different consumer perceptions regarding the dimensions of service
quality provided by Kazoku Ramen and Shinju Ramen, especially in the dimensions of
responsiveness, empathy and tangibles. To carry out the research, researchers learned
more about service quality and brand preferences from previous books and journals.
The research method used by researchers is data collection through questionnaires
which will then be processed qualitatively and quantitatively. The number of
respondents obtained in this research was 101 respondents, but only 92 respondents
met the judgment sampling criteria, namely they were ramen fans and had visited
Kazoku Ramen and Shinju Ramen.

Based on the research results, it was concluded that consumers prefer Kazoku
Ramen than Shinju Ramen in terms of responsiveness, empathy and tangibles. The
research results show that the empathy and tangibles variables are able to explain
brand preference significantly, while responsiveness is able to explain brand
preference but not significantly. From this research, it is also known that Kazoku
Ramen's service strategy in the areas of responsiveness, empathy and tangibles is good,
while some adjustments are still needed for Shinju Ramen.

Keywords: Responsiveness, Empathy, Tangibles, Brand Preference
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

UMKM merupakan salah satu peluang baik bagi wirausahawan untuk mulai
berkecimpung dalam dunia bisnis. Dilansir dari Kompas.com, tahun 2023 ini dinilai
dapat memberikan peluang bagi pelaku UMKM untuk menguasai pasar domestik
seiring dengan berjalannya kebijakan Menteri Koperasi dan UKM yang mengharuskan
masyarakat untuk membeli produk dalam negeri hingga mencapai Rp 400 triliun

(Wwww.kompas.com).

Industri foods and beverages merupakan salah satu bidang usaha yang selalu
mempunyai prospek yang meyakinkan karena masyarakat tentu saja tidak akan pernah
luput dari makanan dan minuman dalam kesehariannya. Kebiasaan masyarakat
Indonesia adalah mengikuti budaya negara lain dalam hal lifestyle. Peneliti
menyebarkan survei kepada 19 orang yang untuk mencari tahu preferensi responden
ketika memilih suatu makanan. Berdasarkan hasil survei sederhana yang dilakukan
peneliti, 19 dari 19 responden lebih memilih makanan khas Jepang dibandingkan
dengan makanan khas Indonesia.

Makanan Jepang kini sangat mudah ditemukan di Indonesia. Terdapat banyak
gerai makanan Jepang di Indonesia yang menjual macam-macam makanan seperti
sushi, ramen, donburi, dan masih banyak lagi. Dalam penelitian ini, peneliti tertarik

untuk menyoroti UMKM yang menjual ramen sebagai hidangan utamanya.



Gambar 1.1
Hasil Google Trends Kata “Ramen” di Indonesia Sejak 5 Tahun yang Lalu

® ramen
Search term

+ Compare

Indonesia ¥ Past 5 years ¥ All categories ¥ Web Search ¥

[«
N

Interest Over Time @

Sumber: Google Trends

Berdasarkan grafik yang ditampilkan Google Trends, ramen mempunyai
kecenderungan untuk meningkat dalam trend Indonesia dari 5 tahun yang lalu hingga
saat ini. Hal ini membuktikan bahwa usaha ramen mempunyai prospek yang
menjanjikan jika ditekuni dan dapat mencapai target market yang sesuai. Dalam hal ini,
peneliti memutuskan untuk mengambil dua UMKM yang bergerak di bidang yang sama

yaitu Shinju Ramen dan Kazoku Ramen.



Gambar 1.2

Jumlah Followers Instagram Shinju Ramen

shinju_ramen Follow Message

816 posts 5,379 followers 174 following

SHINJU RAMEN

ENJOY WITHOUT LIMITS SINCE 2015

RAMEN | UDON | HAYASI RICE | WIFI | LESEHAN
Klik link dibawah untuk Booking & Reservasi
linktr.ee/shinjuramen @

Sumber: Instagram

Gambar 1.3

Jumlah Followers Instagram Kazoku Ramen

kazoku.ricenramen Follow Message

92 posts 1,261 followers 142 following
RICE BOWL N RAMEN
© NO PORK NO LARD
= RAMEN | RICE BOWL | JEPUN | WIFI
1] Everyday!!
@ 09.00 - 21.00
# Dine In | Takeaway

Sumber: Instagram

Kazoku Ramen adalah UMKM makanan Jepang yang berdiri pada tahun 2021
di daerah Taman Kopo Indah. Kazoku Ramen sempat berhenti sejenak dalam
menjalankan bisnisnya dan Kembali aktif pada tahun 2022. Kazoku Ramen menjual

berbagai makanan seperti ramen dan nasi khas Jepang.

Shinju Ramen juga merupakan UMKM makanan Jepang yang terkenal di
Indonesia dan telah berdiri sejak tahun 2015. Pada tahun 2022, Shinju Ramen membuka
cabangnya di daerah Taman Kopo Indah dan berdekatan dengan Kazoku Ramen.

Restoran ini menjual menu makanan khas Jepang yang lebih banyak dan lebih

10



bervariasi dibandingkan Kazoku Ramen. Salah satu keunikan dari Shinju Ramen adalah

pembeli bebas memilih jenis kuah yang disajikan untuk setiap menunya.

Gambar 1.4

Preferensi Responden dalam Memilih Kazoku Ramen atau Shinju Ramen

Preferensi dalam memilih Kazoku Ramen atau Shinju

Ramen
20
18
16
14
12
10
8
[+
4
2

o [

Pasti memilih Kazoku Mungkin memilih Ragu-ragu Mungkin memilih  Pasti memilih Shinju
Ramen Kazoku Ramen Shinju Ramen Ramen

Sumber: Hasil Survei Preferensi Responden dalam Memilih Kazoku Ramen atau

Shinju Ramen

Ditinjau dari data media sosial dan internet, Shinju Ramen lebih banyak dikenal
oleh masyarakat Indonesia dan juga merupakan UMKM yang lebih dulu berdiri
dibandingkan Kazoku Ramen. Namun survei sederhana yang dilakukan peneliti untuk
mencari tahu preferensi warga sekitar daerah kedua UMKM tersebut memberi hasil
bahwa sebanyak 18 dari 19 orang lebih memilih makan di Kazoku Ramen. Hal ini
menarik peneliti untuk melakukan preliminary research untuk mencari tahu alasan
mengapa 18 responden lebih memilih Kazoku Ramen dibandingkan Shinju Ramen

yang sudah lebih lama berdiri.

Hasil preliminary research menyatakan bahwa terdapat berbagai macam alasan
responden lebih memilih Kazoku Ramen daripada Shinju Ramen sebagai restoran

Jepang yang mereka sukai. Berikut merupakan hasil dari preliminary research.
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Tabel 1.1

Preliminary Research “Mengapa lebih memilih Kazoku Ramen daripada Shinju

Ramen?”

Alasan Jumlah Dimensi
Responden

Pelayanan cepat 18 Responsiveness
Makanan yang disajikan bersih dan berbahan | 9 Tangibles
segar
Tempat lebih bersih dan nyaman 6 Tangibles
Alat makan yang disediakan lebih bersih 13 Tangibles
Pelayan bersifat lebih ramah dan sopan 18 Empathy

Sumber: Hasil Pengolahan Data dari Preliminary Research

Dari hasil preliminary research di atas, diketahui bahwa sebanyak 18 responden
lebih memilih Kazoku Ramen karena pelayanan yang diberikan oleh Kazoku Ramen
lebih cepat dan mengutamakan pembeli yang lebih dahulu datang ke tempat. Hal ini
menunjukkan bahwa pelayanan Kazoku Ramen pada dimensi responsiveness menjadi
sebuah variabel yang mempengaruhi orang untuk memilih Kazoku Ramen. Sebanyak
18 orang responden merasa bahwa pelayan di Kazoku Ramen bersikap lebih ramah dan
perhatian terhadap kenyamanan pembeli dibandingkan pelayan Shinju Ramen. Alasan
ini menunjukkan bahwa pelayanan di bidang empathy juga merupakan salah satu
variabel yang mempengaruhi preferensi orang untuk memilih Kazoku Ramen. Alasan
berikutnya yang membuat responden lebih memilih Kazoku Ramen adalah karena
kebersihan dan kesegaran makanan yang disajikan lebih baik, alat makan yang
disediakan lebih bersih, serta tempat makan lebih bersih dan nyaman dibandingkan oleh
Shinju Ramen. Ketiga alasan tersebut merujuk kepada dimensi tangibles yang
mempengaruhi keputusan orang dalam memilih Kazoku Ramen daripada Shinju

Ramen.

Berdasarkan hasil dari preliminary research, kedua UMKM tersebut memiliki
strategi pelayanan masing-masing yang berdampak pada keputusan pembeli untuk
memilih tempat makan yang lebih disukai mereka. Hal ini menarik peneliti untuk
mengangkat penelitian berjudul “Pengaruh Persepsi Konsumen atas Responsiveness,

Tangibles, dan Empathy terhadap Brand Preference pada Kazoku Ramen dan Shinju

12



Ramen” yang diharapkan dapat memberikan solusi bagi Kazoku Ramen dan Shinju

Ramen.

1.2

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, peneliti menyusun rumusan

masalah yang akan digunakan sebagai dasar penelitian. Berikut merupakan rumusan

masalah penelitian ini.

1.

13

Bagaimana persepsi konsumen atas responsiveness pada Kazoku Ramen dan
Shinju Ramen?

Bagaimana persepsi konsumen atas empathy pada Kazoku Ramen dan Shinju
Ramen?

Bagaimana persepsi konsumen atas tangibles pada Kazoku Ramen dan Shinju
Ramen?

Bagaimana brand preference konsumen terhadap Kazoku Ramen dan Shinju
Ramen?

Bagaimana pengaruh responsiveness, empathy, dan tangibles terhadap brand

preference pada Kazoku Ramen dan Shinju Ramen?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, peneliti dapat menentukan tujuan dilakukannya

penelitian ini. Berikut merupakan tujuan penelitian ini.

1.

Untuk mengetahui persepsi konsumen atas responsiveness pada Kazoku Ramen
dan Shinju Ramen.

Untuk mengetahui persepsi konsumen atas empathy pada Kazoku Ramen dan
Shinju Ramen.

Untuk mengetahui persepsi konsumen atas tangibles pada Kazoku Ramen dan
Shinju Ramen.

Untuk mengetahui brand preference konsumen terhadap Kazoku Ramen dan
Shinju Ramen.

Untuk mengetahui pengaruh responsiveness, empathy, dan tangibles terhadap

brand preference pada Kazoku Ramen dan Shinju Ramen.
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1.4  Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan penelitian di atas, peneliti, berikut merupakan manfaat yang

diharapkan dapat didapatkan dari penelitian ini.

1. Bagi perusahaan, diharapkan melalui penelitian ini baik Kazoku Ramen ataupun
Shinju Ramen mendapat informasi mengenai pengaruh dimensi service quality,
yaitu responsiveness, tangibles, dan empathy terhadap brand preference untuk
memperbaiki dan mengembangkan strategi pelayanan yang diterapkan kedua
pihak untuk meningkatkan brand preference konsumen terhadap brand masing-
masing juga agar dapat bersaing secara sehat.

2. Bagi peneliti, penelitian ini bermaksud untuk memberikan pengetahuan lebih
dalam tentang penerapan teori-teori pemasaran dan untuk memberikan
pengalaman dalam melakukan penelitian yang kredibel.

3. Bagi pihak lain, penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan
tentang kualitas pelayanan dan brand preference, serta dapat menambah
referensi bagi pihak yang ingin melakukan penelitian serupa.

1.5  Kerangka Pemikiran

Dalam wawancara yang dilakukan terhadap responden yang pernah mencoba datang
langsung ke Kazoku Ramen dan Shinju Ramen, peneliti menemukan adanya persepsi
negatif terhadap strategi pelayanan Shinju Ramen. Menurut Kotler dan Kevin dalam
Fadhila et al. (2020), persepsi konsumen adalah proses dimana konsumen memproses
informasi hingga menciptakan suatu makna. Persepsi konsumen terhadap strategi
pelayanan sebuah perusahaan akan menimbulkan sikap puas atau tidak puas yang dapat

mempengaruhi keputusan konsumen dalam memilih suatu brand.

Responsiveness merupakan kemampuan karyawan perusahaan untuk
memberikan pelayanan yang baik dan cepat (Kotler & Keller, 2016). Persepsi
konsumen terhadap responsiveness muncul ketika konsumen merasakan layanan yang
cepat dan baik, seperti dalam waktu penyajian makanan. Sebanyak 18 responden
memilih Kazoku Ramen karena waktu pelayanan yang diberikan lebih cepat daripada
Shinju Ramen, hal ini menujukkan bahwa terdapat persepsi positif konsumen terhadap

dimensi responsiveness Kazoku Ramen.
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Empathy adalah kesediaan pelayan untuk memberikan perhatian dan kepedulian
kepada masing-masing konsumen (Kotler & Keller, 2016). Dimensi kualitas pelayanan
ini tidak diperoleh dari preliminary research, hal ini menunjukkan bahwa para
responden tidak mempunyai persepsi negatif terhadap dimensi empathy yang diberikan
baik oleh Kazoku Ramen maupun Shinju Ramen. Namun dalam menentukan besarnya
pengaruh setiap dimensi kualitas pelayanan, penelitian ini harus mengumpulkan data

tentang dimensi empathy dari kedua objek penelitian untuk dianalisis lebih lanjut.

Tangibles merupakan bukti nyata pelayanan yang diberikan oleh suatu
perusahaan yang terlihat dari fasilitas fisik seperti peralatan ruang, perlengkapan dan
perangkat yang digunakan, serta penampilan karyawan (Kotler & Keller, 2016).
Persepsi konsumen terhadap tangibles suatu restoran merupakan penilaian konsumen
yang muncul ketika mengevaluasi fasilitas fisik restoran tersebut. Hal ini juga termasuk
wujud fisik makanan yang disajikan. Persepsi konsumen atas tangibles akan

mempengaruhi keinginan konsumen untuk kembali berkunjung ke suatu restoran.

Ketika dihadapkan pada dua pilihan restoran yang menawarkan produk dan jasa
yang sejenis, konsumen akan memiliki brand preference sendiri dalam memilih
restoran mana yang menjadi pilihan pertamanya. Brand preference mempengaruhi
keputusan pembelian, perilaku, dan kesetiaan seseorang terhadap suatu merek (Oliver
dalam Shwu-Ing Wu dan Jiun-Yi, 2013).

Berdasarkan preliminary research, yang menghasilkan data bahwa kebanyakan
konsumen lebih memilih Kazoku Ramen beserta alasannya, dan kerangka pemikiran
yang telah dikemukakan di atas, peneliti memiliki dugaan bahwa terdapat persepsi
negatif konsumen terhadap strategi pelayanan Shinju Ramen yang mempengaruhi

keputusan konsumen untuk cenderung memilih berkunjung ke Kazoku Ramen.
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1.6 Hipotesis
Gambar 1.5

Model Penelitian

Responsiveness (X1)

Empathy (X2) Brand Preference (Y)

N/

Tangibles (X3)

Sumber: Pengolahan Data oleh Peneliti

Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, peneliti menyusun hipotesis sebagai
berikut.

H1 . Secara bersamaan, persepsi konsumen atas responsiveness, empathy, dan
tangibles berpengaruh terhadap brand preference pada Kazoku Ramen dan Shinju

Ramen.

H2 . Terdapat perbedaan besarnya pengaruh persepsi konsumen atas
responsiveness,, empathy dan tangibles terhadap brand preference pada Kazoku

Ramen dan Shinju Ramen.
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