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ABSTRAK

Restoran adalah tempat untuk bersantai dan berbincang-bincang dimana
pengunjung dapat memesan minuman dan makanan. Restoran termasuk tipe restoran
namun lebih mengutamakan suasana rileks, hiburan dan kenyamanan pengunjung
sehingga menyediakan tempat duduk yang nyaman dan alunan musik. Chicken Farm
adalah salah satu resto atau café yang menyiapkan makanan cepat siap saji persis
seperti brand terkenal lainnya, yang menyediakan ayam goreng crispy, kentang
goreng, hamburger, juga minuman bersoda. Seperti penjelasan diatas, Chicken Farm
Cafe yang terletak dijalan Sudirman merupakan lokasi yang strategis karena daerah
tersebut adalah daerah atau lokasi yang paling ramai di kota Bandung (main road).
Namun penulis sudah memperhatikan, jika Chicken Farm Cafe sepi pengunjung
bahkan pada hari- hari liburan pun seperti weekend Chicken Farm sepi pengunjung.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tentang bauran pemasaran restoran yang
ditinjau dari segi 4P perusahaan restoran tersebut, yaitu produk (product), harga
(price), tempat (place), promosi (promotion). Dengan strategi bauran pemasaran 4P,
apakah kosumen mendapatkan kepuasan atas bauran pemasaran yang diberikan,
sehingga menciptakan loyalitas untuk Chicken Farm Cafe .

Variabel dalam penelitian adalah kepuasan bauran pemasaran (Marketing
Mix) sebagai variabel bebas dan loyalitas sebagai variabel terikatnya. Penulis
membagikan kuesioner kepada 101 responden dengan menggunakan teknik non-
probablility sampling dengan purposive sampling. Data yang didapatkan dari
responden kemudian diolah dengan menggunakan analisa deskriptif untuk
mengetahui tanggapan atau penilaian responden mengenai pernyataan yang diajukan
dan regresi linear berganda untuk mengetahui bagaimana pengaruh variabel bebas
terhadap variabel terikatnya.

Hasil analisa yang dilakukan berdasarkan nilai rata-rata hitung menunjukkan
bahwa tanggapan atau penilaian responden kurang baik terhadap dimensi product,
price, promotion. Namun, tanggapan atau penilaian sudah baik terhadap dimensi
place dikarenakan lokasi Chicken Farm Cafe mudah dijangkau atau didatangi oleh
orang-orang, juga terletak dijalan utama yang sering dilalui oleh orang-orang. Dari
hasil analisis yang dilakukan, dapat dilihat bahwa terdapat pengaruh secara bersama-—
sama antara variabel bauran pemasaran (Marketing Mix) terhadap loyalitas konsumen
Chicken Farm Cafe. Selain itu juga, dapat dilihat bahwa dimensi yang berpengaruh
positif secara parsial terhadap loyalitas adalah product, price, dan promotion. Saran
dari penulis secara keseluruhan adalah dengan mempertimbangkan kembali variabel
dimensi kinerja Product, Price, dan Promotion yang didapat memiliki pengaruh
terhadap Loyalitas konsumen kedepannya.

Kata kunci: product, price, place, promotion, loyalitas



ABSTRACT

The restaurant is a place to relax and chat where visitors can order drinks
and food. Restaurants that include restaurants but prioritize a relaxed atmosphere,
entertainment and comfort. Visitors provide comfortable seating and music. Chicken
Farm is one of the restaurants or cafes that are ready to serve exactly like other
famous brands, which provide crispy fried chicken, french fries, hamburgers, and soft
drinks. As explained above, the Chicken Farm Cafe located on Sudirman Street is a
strategic location because the area is the most crowded area in Bandung (main
road). But the author has noticed, if Chicken Farm Cafe is empty of visitors even on
holiday days like the weekend Chicken Farm is empty of visitors. This study aims to
find out about the restaurant mix that is produced in terms of the restaurant company
4P, namely products, prices, places, promotions. With the 4P mix strategy, do you get
feedback on the given mix, creating loyalty for the chicken farm Cafe.

The variables in the study are Marketing Mix satisfaction as the independent
variable and loyalty as the variable. The author made a questionnaire to 101
respondents using non-probablility sampling techniques with purposive sampling.
Data obtained from respondents then processed using descriptive analysis to find out
or use formulas that can be used to find out whether the independent variables on the
variables.

The results of the analysis carried out based on the average average indicate
that the respondents were very poor towards the dimensions of the product, price,
promotion. However, it is a challenge or good for the dimensions of the place
because the location of Chicken Farm Cafe is easily reached or visited by people,
also on the main road that is often traveled by people. From the results of the
analysis carried out, it can be seen between the mix variables Marketing Mix towards
the consumer loyalty of Chicken Farm Cafe. In addition, it can be believed that
loyalty is a product, price, and promotion. The suggestions made are the variables
produced by Products, Prices, and Promotions obtained have an influence on
consumer loyalty in the future.

Keywords: product, price, place, promotion, loyalty
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Restoran adalah tempat untuk bersantai dan berbincang-bincang dimana
pengunjung dapat memesan minuman dan makanan. Restoran termasuk tipe
restoran namun lebih mengutamakan suasana rileks, hiburan dan kenyamanan

pengunjung sehingga menyediakan tempat duduk yang nyaman dan alunan musik.

Makanan cepat saji (fast food) adalah makanan yang tersedia dalam waktu
cepat dan siap untuk disantap, seperti fried chicken, hamburger atau pizza.
Makanan cepat saji yang mudah diperoleh di pasaran memberikan tersedianya
variasi pangan sesuai selera dan daya beli. Pengolahan dan penyiapannya lebih
mudah dan cepat, cocok bagi mereka yang sangat sibuk (Sulistijani, 2002). Selain
itu, pengolahan dan penyiapannya lebih mudah dan cepat serta cocok bagi mereka
yang selalu sibuk. Keberadaan restoran-restoran fast food yang semakin menjamur
di kota-kota besar di Indonesia, yang menyajikan berbagai makanan siap saji yang
dapat berupa makanan tradisional (seperti masakan padang, soto makassar) dan
makanan barat (Kentucy Fried Chicken) yang terkenal dengan ayam gorengnya,
disamping itu jenis makanan yang tidak kalah populer seperti burger, pizza,
sandwich dan sebagainya. Makanan siap saji mempunyai kelebihan yaitu
penyajian cepat sehingga hemat waktu; dapat dihidangkan kapan saja dan dimana
saja; serta tempat penyajian yang higenis dan praktis. Pada zaman sekarang ini,
dengan kesibukan yang luar biasa pada masing-masing anggota keluarganya,
terutama yang memilki ibu rumah tangga yang pekerja kantoran dan sejenisnya,
maka acara makan di rumah seringkali terlupakan dalam keluarga tersebut. Jika
pada zaman dahulu, makan di rumah adalah saat-saat berkumpul bersama
keluarga, maka saat ini jauh berbeda di mana para anggota keluarga berkumpul di

suatu tempat tertentu hanya untuk sekedar makan bersama.

Persaingan di dalam industri kuliner kian berat. Tiap brand saling
memperebutkan tempat di hati para calon pembeli agar dapat bertahan.



Munculnya banyak restoran baru dengan inovasi yang lebih baik membuat para
pembeli mudah berpindah hati. Inilah tantangan tersulit bagi para ‘pemain’ lama.
Mereka terpaksa harus melakukan inovasi-inovasi lain agar para pelanggan tetap
setia. Kegagalan dalam mendapatkan minat dari para pembeli khususnya generasi
millenial, menyebabkan penjualan merosot dan berakibat fatal. Tetapi menurut
survei yang dilakukan oleh Piper Jaffray mengenai preferensi remaja seperti yang
dilansir pada businessinsider.sg, beberapa restoran atau gerai kuliner yang
menerapkan casual dining akan kembali muncul. Dengan presentase 22%
pengeluaran remaja berakhir di restoran, inilah yang membuat Gen Z atau
generasi milenial adalah pelanggan yang berharga (Liputan6.com). Pada zaman
ini, makanan cepat siap saji sudah marak dengan berbagai merek atau brand
lainnya (semisal Mc Donald, KFC, CFC, dan Subway) menyajikan makanan yang
serupa seperti hamburger, ayam goreng crispy, kentang goreng, nugget, dan lain-
lain. Hanya saja, keempat brand tersebut memberikan ciri khas dari berbagai
aspek, seperti variasi rasa, porsi, dan harga makanan. Dari segi variasi harga yang
ditawarkan, tiap brand memiliki harga yang berbeda-beda untuk setiap menu
makanan, seperti ayam, nasi, dan minuman atau hamburger, kentang goreng, dan
minuman. Selain itu, keempat brand tersebut pun menyediakan berbagai macam
es krim yang ditawarkan tiap brand atau merk dari restoran makanan cepat siap

saji.

Banyak pemain baru masuk ke dalam bisnis makanan, khususnya restoran,
namun tidak semua pemain baru tersebut mampu bertahan dalam menghadapi
persaingan dengan pemain lama. Sebagian besar bisnis tersebut jatuh atau
bangkrut karena beberapa faktor, antara lain faktor manajemen yang masih belum
tertata dengan baik, kekurangan modal usaha, dan berpindahnya konsumen ke
produk lain. Dalam bidang pemasaran, kondisi paling sulit adalah
mempertahankan konsumen untuk selalu menggunakan produk dari penjual, atau
sering disebut dengan loyalitas pelanggan. Untuk mampu menciptakan loyalitas
pelanggan tersebut, para pebisnis perlu memiliki suatu strategi pemasaran yang
efektif dalam memasarkan produknya, karena strategi pemasaran juga merupakan
alat fundamental yang direncanakan untuk mencapai tujuan perusahaan dengan

mengembangkan keunggulan bersaing yang digunakan untuk melayani pasar



sasaran (Tull & Kahle dalam Tjiptono, 1997). Salah satu bentuk strategi
pemasaran yang mampu mendukung pemasaran produk untuk menciptakan
kepuasan konsumen adalah marketing mix (bauran pemasaran) yang meliputi
product, price, promotion, dan place (Pawitra, 1993). Dengan demikian, faktor
yang ada dalam bauran pemasaran (marketing mix) merupakan variabel-variabel
yang diharapkan mampu menciptakan kepuasan konsumen, atau dengan kata lain
variabel-variabel tersebut akan mempengaruhi kepuasan konsumen dalam
membeli suatu produk. Kepuasan pelanggan akan berimbas kepada loyalitas

pelanggan, sehingga usaha yang dibangun akan terus bertahan dan berkembang.

Begitu pula dengan restoran atau café yang menyiapkan makanan capat
siap saji di Bandung yaitu Chicken Farm. Chicken Farm adalah salah satu restoran
atau café yang menyiapkan makanan cepat siap saji seperti ayam goreng crispy,
kentang goreng, hamburger, dan minuman bersoda. Hal yang membedakan
Chicken Farm dengan pebisnis sejenisnya adalah adanya menu nasi dengan Kkari,
beef teriyaki, spaghetti, dan yakiniku. Selain itu, Chicken Farm menyediakan
variasi rasa pada hamburger, seperti avocado hamburger, kari hamburger, salsa

hamburger, mushroom harmburger, teriyaki hamburger, dan lain-lain.

Chicken Farm Cafe yang terletak di Jalan Sudirman merupakan lokasi
yang strategis karena daerah tersebut adalah daerah yang paling ramai dikunjungi
konsumen yang ingin melakukan wisata kuliner di kota Bandung (main road).
Beberapa tempat yang sering dikunjungi antara lain Sudirman Street, restoran
yang menyajikan makanan khas Tiongkok, dan lain sebagainya. Daerah di sekitar
Jalan Jenderal Sudirman, seperti Jalan Cibadak, Jalan Gardujati, dan Jalan
Kelenteng merupakan lokasi yang menyediakan banyak alternatif kuliner. Namun,
berdasarkan hasil observasi, pengunjung Chicken Farm Cafe tidak banyak
meskipun pada akhir pekan. Berdasarkan data preliminary research, sebanyak
51,5% tidak mengetahui Chicken Farm dan sebanyak 48,5% mengetahui Chicken
Farm, seperti yang diperlihatkan pada Gambar 1.1. Dari 48,5% responden yang
mengetahui Chicken, mereka sudah pernah mengunjungi dan makan di Chicken
Farm. Namun, 57,1% responden tidak akan mengunjungi kembali Chicken Farm

dan menikmati produk yang disajikan (dapat dilihat pada Gambar 1.2). Dua alasan



utama yang membuat responden tidak akan mengunjungi Chicken Farm Cafe dan
menikmati produk yang disajikan adalah tingkat ketertarikan konsumen terhadap
produk yang rendah, rendahnya intensitas promosi yang dilakukan, dan
ketidaksesuaian antara harga yang ditawarkan dengan produk yang dijual.

Gambar 1.1

Brand Awareness Chicken Farm

Apakah Anda Mengetahui Chicken Farm Bandung ?

®
@ Tidak

Sumber: Hasil Olahan

Gambar 1.2
Keinginan Responden untuk Datang dan Membeli Kembali Produk Chicken

Farm

Jika Pernah, Apakah Anda akan datang dan makan disana lagi ?

14 responses

® Y
@ Tidak

Sumber: Hasil Olahan



Berdasarkan hasil observasi yang telah dilakukan, dapat disimpulkan
bahwa Chicken Farm Cafe mengangkat konsep restoran yang bersifat retro
dengan desain interior yang mendukung konsep retro, adanya fasilitas wifi, dan
tempat yang nyaman serta bersih. Namun, salah satu perbedaan Chicken Farm
Cafe dengan pebisnis sejenis adalah tidak dapat menukar paket makanan. Dari
segi harga, harga yang ditawarkan bervariasi dan mempunyai kemiripan dengan
pesaing. Dari segi visual, terdapat perbedaan antara produk yang disajikan dengan
gambar yang ada pada katalog. Selama melakukan observasi, terdapat 4-8 orang
yang membeli produk Chicken Farm Cafe di waktu yang berbeda, namun secara
keseluruhan, konsumen datang dan membeli produk Chicken Farm Cafe pada saat
siang hari, yaitu pada saat jam makan siang (pukul 12.00-13.00). Promosi yang
dilakukan Chicken Farm Cafe adalah dengan menggunakan media sosial seperti
Instagram dan brosur. Brosur yang ada hanya disimpan di meja pelayanan tanpa

disebarkan secara luas.

Dari gejala dan masalah tersebut, penulis tertarik untuk meneliti tentang loyalitas
konsumen yang dipengaruhi oleh produk, harga, tempat, dan promosi (atau lebih
sering disebut dengan bauran pemasaran) yang ditawarkan oleh Chicken Farm.
Oleh karena itu, penulis melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kepuasan
Bauran Pemasaran (Marketing Mix) Terhadap Loyalitas Konsumen Chicken

Farm™.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas maka identifikasi masalah yang akan diteliti
adalah:

1. Bagaimana kepuasan konsumen atas bauran pemasaran di Chicken Farm
Cafe?

2. Bagaimana loyalitas konsumen kepada Chicken Farm Cafe?

3. Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen atas bauran pemasaran terhadap

loyalitas di Chicken Farm Cafe?



1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang ada, maka tujuan dari penelitian ini adalah:

1.

Untuk mengetahui kepuasan konsumen atas bauran pemasaran di Chicken
Farm Cafe.

Untuk mengetahui loyalitas konsumen kepada Chicken Farm Cafe.

Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen atas bauran pemasaran

terhadap loyalitas di Chicken Farm Cafe.

1.4 Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan mempunyai manfaat, yaitu:

1.

Bagi Chicken Farm Cafe

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada pihak
manajemen Chicken Farm Cafe tentang strategi bauran pemasaran yang
mereka lakukan yang berpengaruh terhadap keputusan pembelian yang
kelak dapat digunakan sebagai dasar penentuan strategi pemasaran yang
berguna untk Chicken Farm Cafe.

Bagi Peneliti

Hasil dari penelitian ini dapat dimanfaatkan sebagai referensi dalam
memahami bagaimana pengaruh bauran pemasaran terhadap loyalitas

konsumen di restoran makanan siap saji seperti Chicken Farm Cafe.

1.5 Kerangka Pemikiran

Kotler (2000:36) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai perasaan

suka/tidak seseorang terhadap suatu produk setelah ia membandingkan prestasi

produk tersebut dengan harapannya. Wilkie (1994:541), mendefinisikan kepuasan

pelanggan sebagai tanggapan emosional yang positif pada evaluasi terhadap

pengalaman dalam menggunakan suatu produk atau jasa. Engel (1990:300)

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi setelah pembelian di

mana produk yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melebihi harapan

pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil (outcome) tidak

memenuhi harapan. Dari berbagai definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa



kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan prestasi atau hasil

yang dirasakan.

Menurut Kotler & Armstrong (1997:48), “Bauran pemasaran atau
marketing mix adalah perangkat alat pemasaran taktis yang dapat dikendalikan,
produk, harga, distribusi, dan promosi yang dipadukan oleh perusahaan untuk
menghasilkan respons yang diinginkan dalam pasar sasaran”. “Marketing mix
adalah strategi mengkombinasikan kegiatan-kegiatan marketing, agar tercipta
kombinasi maksimal sehingga memunculkan hasil paling memuaskan”. (Alma,
2005:205). Sumarmi dan Soeprihanto (2010:274) menjelaskan, “Marketing mix
adalah kombinasi dari variabel atau kegiatan yang merupakan inti dari sistem
pemasaran Yyaitu produk, harga, promosi, dan distribusi”. Dengan kata lain
marketing mix adalah kumpulan dari variabel yang dapat digunakan oleh
perusahaan untuk dapat mempengaruhi tanggapan konsumen.

Menurut Oliver dalam Kotler dan Keller (2007:175) mendefinisikan
kesetiaan sebagai “komitmen yang dipegang kuat untuk membeli lagi atau
berlangganan lagi produk atau jasa tertentu dimasa depan meskipun ada pengaruh
situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi menyebabkan peralihan perilaku”.
Menurut Supranto dalam Sinta (2009:13), loyalitas dapat didefinisikan sebagai
sikap konsumen terhadap suatu produk/merek yang diwujudkan dengan membeli
terus menerus produk yang sama sepanjang waktu yang merupakan hasil dari
pembelajaran dimana produk dapat memuaskan kebutuhannya. Loyalitas
merupakan perilaku konsumen yang akan dapat diketahui jika konsumen telah
melakukan pembelian kepada produk yang ditawarkan di pasar, konsumen yang
loyal adalah suatu komitmen yang mendalam untuk membeli kembali dan
berlangganan suatu produk atau jasa secara konsisten dimasa yang akan datang,
sehingga dapat menyebabkan pengulangan pembelian merek yang sama walaupun
ada pengaruh situasi dan berbagai usaha pemasaran yang berpotensi untuk
menyebabkan tindakan perpindahan merek (Basu Swasta, 1999:82). Menurut
Gremler dan Brown (dalam Ali Hasan, 2008:83) bahwa loyalitas pelanggan
adalah pelanggan yang tidak hanya membeli ulang suatu barang dan jasa, tetapi

juga mempunyai komitmen dan sikap yang positif terhadap perusahaan jasa,



misalnya dengan merekomendasikan orang lain untuk membeli. Engel, Blackwell,
Miniard dalam Ali Hasan (2008:84) mengemukakan bahwa loyalitas pelanggan
merupakan kebiasaan perilaku pengulangan pembelian, keterkaitan dan
keterlibatan yang tinggi pada pilihannya, dan bercirikan dengan pencarian

informasi eksternal dan evaluasi alternatif.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Beata Seinauskiene, Jurate
Mascinskiene, Indre Jucaityte (2015) mengatakan bahwa kecenderungan
konsumen atas produk yang dibeli akan membentuk sebuah sikap yang bahagia
dalam diri sendiri sehingga terjadilah sebuah loyalitas dan membentuk sebuah
dorongan untuk membeli ulang produk. Hasil jurnal penelitian yang ditulis oleh
Yonaldy (2010) menyimpulkan bahwa bauran pemasaran yang terdiri dari produk,
harga, harga, saluran distribusi, dan promosi berpengaruh signifikan dan positif
baik secara simultan dan parsial terhadap loyalitas konsumen. Jurnal yang
bertajuk “IMPACT OF MARKETING MIX ELEMENTS ON CUSTOMER
LOYALTY: A STUDY OF FAST FOOD INDUSTRY” yang ditulis oleh Shah,
Rinal B (2014) yang mengajukan bahwa efek dari bauran pemasaran, jika
berpengaruuh positif, akan menghasilkan loyalitas pelanggan.

1.6 Bagan Kerangka Berpikir
Bagan kerangka berpikir untuk penelitian ini dapat dilihat pada bagan 1.1.

Bagan 1.1 Model Konseptual Penelitian

Product (X1)
Price (X2)
H Loyalitas
Place (X3) (Y)
Promotion
(Xa)




1.7  Hipotesis
Maka dari keterangan diatas, dihasilkan hipotesis untuk penelitian ini adalah

sebagai berikut :

“Semakin puas konsumen atas bauran pemasaran maka, semakin tinggi tingkat

loyalitas.”
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