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Abstrak

Nama : Modestya Audrey
NPM : 2015320095
Judul : Pengaruh Brand Experience Terhadap Kepuasan

Konsumen di Taman Kardus Bandung

Cafe saat ini tidak hanya menawarkan makanan, tetapi juga lingkungan yang
nyaman. Dengan menawarkan produk Aybrid , konsumen akan menilai pelayanan
serta produk dengan seimbang. Oleh karena itu, memahami pendapat konsumen
pada setiap titik perusahaan, dalam hal ini yaitu cafe, merupakan hal yang sangat
penting. Taman Kardus memanfaatkan lokasinya di dalam resor yang nyaman,
serta memberikan pengalaman unik kepada konsumennya dengan menggunakan
kardus sebagai interiornya dengan konsep Bandung Tempo Dulu.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah brand experience dapat
mempengaruhi kepuasan 100 konsumen di Taman Kardus. Brand experience
dapat diukur melalui dimensi sensory, affective, behavioral, dan intellectual.
Melalui penelitian secara kuantitatif, data kemudian diolah untuk diketahui
korelasinya antar dua variabel.

Hasil menunjukkan bahwa brand experience secara signifikan mempengaruhi
kepuasan konsumen di Taman Kardus sebesar 54,9%. Arah korelasi menunjukkan
hasil yang positif dan regresi linier sederhana yang berarti bahwa meningkatnya
brand experience akan meningkatkan kepuasan konsumen. Dalam variabel brand
experience, dimensi sensory merupakan dimensi dengan persentase tertinggi dan
dimensi intellectual merupakan dimensi dengan persentase terendah. Dalam
variabel kepuasan konsumen, pernyataan "Secara keseluruhan, saya puas dengan
kunjungan saya ke Taman Kardus" memiliki persentase tertinggi. Uji korelasi
parsial dari setiap dimensi brand experience menunjukkan bahwa dimensi
sensory, affective, dan behavioral adalah signifikan tetapi dimensi intellectual
tidak signifikan.

Mengacu pada hasil penelitian, Taman Kardus disarankan untuk menjaga
konsistensi rasa dengan melakukan pengecekan dan memberikan evaluasi kepada
koki setiap bulannya dan mengganti kursi dan meja yang sudah kotor atau rusak
untuk meningkatkan kenyamanan konsumennya. Taman Kardus juga dapat
menerapkan program kritik dan saran untuk meningkatkan kepuasan konsumen
mereka.

Kata kunci: Brand Experience, Kepuasan Konsumen



Abstract

Name . Modestya Audrey
NPM 22015320095
Title : The Effect of Brand Experience on Customer

Satisfaction at Taman Kardus Bandung

Cafes nowadays do not merely offer a choice of meals, but also delicate
environment. Offering hybrid products, people will also judge the service equally
to the physical products, the meals. Therefore, understanding customer’s opinions
at every touching points with the company, in this case cafes, is essential. Taman
Kardus, making the most of its location inside a naturally comfortable resort,
delivers unique experience by using cardboard as its interior with the concept of
the Bandung Tempo Dulu.

This research aims to find out whether the brand experience affects the
satisfaction of 100 consumers at Taman Kardus. The brand experience is
measured by dimensions of sensory, affective, behavioral, and intellectual.
Through several quantitative tests, the data were processed to figure out the
causal correlation of the two variables.

The result shows that the brand experience significantly influences the
customer satisfaction at Taman Kardus at 54.9%. The positive correlation
direction and the simple linear regression means that the improvement of brand
experience will enhance customer satisfaction. In the brand experience variable,
the sensory dimension is the dimension with the highest percentage and the
intellectual dimension is the dimension with the lowest percentage. In the
customer satisfaction variable, the statement "Overall, I am satisfied with my visit
to Taman Kardus" has the highest percentage. The partial correlation test of each
dimension of brand experience shows that the sensory, affective, and behavioral
dimensions are significant but the intellectual dimension is not significant.

Referring to the findings, it is suggested to Taman Kardus to maintain the
consistency of taste by checking and giving evaluations every month to the chef
and to replace dirty or damaged chairs and tables to increase their customer
comfort. Taman Kardus can also implement criticism and suggestion program to
improve their costumer satisfaction.

Keywords: Brand Experience, Customer Satisfaction
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Bandung merupakan salah satu kota destinasi wisata bagi para wisatawan.
Menurut Kepala Disbudpar Kota Bandung, pada tahun 2017 Kota Bandung
dikunjungi oleh sekitar 6,9 juta wisatawan, baik wisatawan dari luar negeri
maupun wisatawan dari dalam negeri (Pemerintah Provinsi Jawa Barat, 2018).
Salah satu wisata di Bandung yang terkenal adalah wisata kulinernya. Bandung
ditetapkan sebagai salah satu kota destinasi wisata kuliner di Indonesia oleh
kementrian Pariwisata (Widianto, 2015). Menurut Ketua Jaringan Pengusaha
Nasional (Janpas) Jawa Barat, Iwan Gunawan dalam MSN News, pertumbuhan
permintaan produk kuliner di Kota Bandung rata-rata melampaui 10 persen per
tahunnya. Menurutnya, tingginya permintaan tersebut ditunjang oleh kuatnya
brand Bandung sebagai pusat wisata kuliner (Aini, 2018).

Salah satu wisata kuliner yang sedang digemari saat ini adalah café. Café
dikenal sebagai tempat berkumpul bersama teman sambil menikmati makanan dan
minuman oleh para remaja saat ini. Suasana dan tempat yang nyaman membuat
orang-orang betah untuk berlama-lama, terlebih lagi dengan perkembangan
teknologi saat ini yang dapat membuat seseorang berinteraksi melalui media

sosial membuat mereka ingin tampil up to date dengan mendatangi café-café yang



sedang tren dan berfoto lalu mengunggahnya di akun media sosial mereka
sehingga membuat café semakin digemari oleh para wistawan di Kota Bandung.

Badan Pusat Statistik Kota Bandung menyatakan bahwa terdapat 795 tempat
makan (Restoran, rumah makan, café, bar) yang tercatat hingga tahun 2018
(Badan Pusat Statistik Kota Bandung, 2018). Hal tersebut membuktikan bahwa
bisnis kuliner sedang digemari oleh para pebisnis di Kota Bandung. Banyaknya
tempat makan di Kota Bandung menyebabkan persaingan semakin ketat sehingga
perusahaan harus memiliki strategi yang baik agar dapat bertahan dalam industri.
Salah satunya yaitu dengan memperhatikan kepuasan konsumen.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan
dengan membandingkan persepsi kinerja produk atau hasil dengan harapan
konsumen (Kotler & Keller, 2016). Kepuasan konsumen perlu diperhatikan
karena hal tersebut dapat menjadi dasar bagi konsumen untuk datang kembali di
kemudian hari dan pada akhirnya akan menciptakan loyalitas yang merupakan
tujuan dan impian bagi setiap perusahaan, juga merupakan kunci kesuksesan bagi
sebuah perusahaan (Kotler & Keller, 2016).

Banyak faktor yang perlu diperhatikan dalam menciptakan kepuasan
konsumen, salah satunya yaitu melalui brand experience. Brand experience
didefinisikan sebagai konsep dari sensasi, perasaan, kognisi, dan sikap yang
muncul berdasarkan rangsangan yang berhubungan dengan merek yang
merupakan bagian dari desain dan identitas merek, kemasan, komunikasi, serta

lingkungan (Brakus, Schmitt, & Zarantonello, 2009).



Brand experience dibagi menjadi 4 dimensi yaitu sensory, affective,
behavioral, dan intellectual. Konsumen diberikan rangsangan melalui panca
indera, perasaan, sikap, dan pemikiran yang akan membuatnya merasakan sebuah
pengalaman yang menarik saat berinteraksi dengan sebuah brand. Memberikan
experience yang positif merupakan hal yang ingin dicapai melalui pendekatan
tersebut, karena dengan experience positif yang mereka rasakan akan memberikan
dampak yang positif juga terhadap perusahaan yaitu dengan terciptanya kepuasan
konsumen.

Berdasarkan penjelasan di atas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian
pada café Taman Kardus yang merupakan café¢ unik karena hampir seluruhnya
didekorasi menggunakan kardus, mulai dari meja, kursi, bahkan interiornya pun di
desain menggunakan kardus. Taman Kardus menerapkan konsep bandung tempo
dulu yang dapat dilihat dari menu makanan dan minumannya yang banyak
menyajikan makanan khas Bandung juga menggunakan bahasa daerah Bandung
yaitu Bahasa Sunda. Tidak hanya itu, peralatan makan dan minum yang
digunakan pun menggambarkan kesan bandung tempo dulu yaitu menggunakan
piring dan gelas berupa seng, juga ada yang menggunakan anyaman bambu
dengan alas daun pisang.

Menggunakan kardus sebagai dekorasi dan interior merupakan sesuatu yamg
baru yang diberikan kepada konsumen karena menurut hasil wawancara terhadap
pemilik Taman Kardus, Taman Kardus merupakan café pertama di Indonesia
yang menggunakan kardus sebagai interior mereka. Taman Kardus juga

merupakan café yang tergolong baru di Bandung tetapi sudah cukup terkenal



hingga diliput oleh beberapa majalah, koran, hingga stasiun TV nasional sehingga
Taman Kardus dikenal sampai ke luar Kota Bandung. Melalui brand experience
yang telah diberikan oleh Taman Kardus, peneliti tertarik untuk mengetahui lebih
dalam apakah rangsangan yang diberikan melalui brand experience tersebut telah
diterima secara positif oleh konsumen Taman Kardus sehingga dapat menciptakan
kepuasan.

Peneliti melakukan pre-research pada tanggal 22 September 2018 dengan
membagikan kuisoner berisi 9 pertanyaan yang disebarkan melalui Google Forms
kepada 20 responden yang merupakan teman-teman yang pernah datang ke
Taman Kardus. Peneliti memberikan 2 alternatif jawaban untuk variabel brand
experience yaitu ya dan tidak, dan 3 alternatif jawaban untuk variabel kepuasan

konsumen yaitu sesuai dengan ekspektasi, di atas ekspektasi, dan di bawah

ekspektasi.
Tabel 1.1
Hasil Pre-research Terhadap 20 Responden
No. | Pertanyaan Ya Tidak
1. | Apakah Taman Kardus memiliki desain interior 100%
yang unik? (20 orang)
2. | Apakah Taman Kardus memberikan makanan 90% 10%
dan minuman yang cocok dengan selera saya? (18 orang) | (2 orang)
3. | Apakah Anda merasa senang saat berada di 95% 5%
Taman Kardus? (19 orang) | (1 orang)
4. | Apakah Anda merasa nyaman saat berada di 65% 35%
Taman Kardus? (13 orang) | (7 orang)
5. | Apakah Taman Kardus memberikan pelayanan 100%
yang baik? (20 orang)
6. | Saat Anda ingin pergi ke café, apakah Anda 65% 35%
akan memilih untuk pergi ke Taman Kardus? (13 orang) | (7 orang)




7. | Apakah Taman Kardus memberikan 100%
pengalaman yang positif? (20 orang)

8. | Apakah pengalaman Anda datang ke Taman 65% 35%
Kardus membuat Anda tertarik untuk | (13 orang) | (7 orang)
mengetahui informasi lebih lanjut? (Menu baru,
lingkungan sekitar, kegiatan yang bisa
dilakukan)

Sumber: Data kuisioner yang telah diolah, 2018

Tabel 1.2
Hasil Pre-research Terhadap 20 Responden

No. Pernyataan Sesuai Lebih Dibawah
dengan baik/ ekspektasi

ekspektasi diatas

ekspektasi
1. | Apabila dibandingkan dengan 85% 10% 5%
ekspektasi, Taman Kardus: (17 (2 orang) | (1 orang)
orang)

Sumber: Data kuisioner yang telah diolah, 2018

Berdaraskan hasil pre-research di atas, peneliti menemukan bahwa mayoritas

responden merasakan experience yang positif saat mengunjungi Taman Kardus,

dan mayoritas responden merasa puas dengan memilih alternatif jawaban sesuai

dengan ekspektasi bahkan melebihi ekspektasi mereka terhadap Taman Kardus.

Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut

mengenai pengaruh brand experience terhadap kepuasan konsumen di Taman

Kardus.




1.2 Identifikasi Masalah
Banyaknya bisnis café di Bandung membuat persaingan semakin meningkat
sehingga perusahaan harus memliki suatu kelebihan untuk dapat bertahan dari
kompetitor-kompetitornya. Taman Kardus telah memberikan experience yang
baik kepada konsumen-konsumennya, tetapi hal tersebut belum diketahui dari sisi
konsumen Taman Kardus, apakah experience yang diberikan memiliki dampak
positif bagi konsumen sehingga dapat menciptakan kepuasan. Oleh karena itu,
peneliti ingin menjawab pertanyaan:
1. Bagaimana penilaian konsumen terhadap pengalaman yang
diperoleh selama mengunjungi Taman Kardus?
2. Berapa besar pengaruh brand experience terhadap kepuasan

konsumen di Taman Kardus?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan identifikasi masalah di atas, tujuan yang ingin dicapai oleh
peneliti adalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui penilaian konsumen terhadap pengalaman yang
diperoleh selama mengunjungi Taman Kardus.
2. Untuk mengetahui berapa besar pengaruh brand experience

terhadap kepuasan konsumen di Taman Kardus.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis



Sebagai pengembangan dalam pembelajaran dan nilai tambah dari
teori yang sudah ada mengenai brand experience dan kepuasan
konsumen untuk penelitian lebih lanjut.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Perusahaan
Sebagai sarana untuk evaluasi dalam mengembangkan
bisnisnya agar menjadi lebih baik lagi dengan mengetahui
brand experience apa saja yang telah dinilai baik oleh
konsumen dan dapat mempengaruhi kepuasan konsumen di
Taman Kardus.
b. Bagi Penulis
Penerapan akan ilmu yang di dapat di bangku kuliah dan
memperluas  wawasan dalam bidang brand experience dan

kepuasan konsumen.
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