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PENDAHULUAN

1. Latar Belakang Penelitian

Kota Bandung dikenal sebagai kota wisata, terutap@ala wisata
kulinernya. Sebab wiasatawan yang datang selalamjakan dengan beragam
suguhan produk kuliner yang beragam bentuk danraga. Hal ini merupakan
daya tarik tersendiri bagi para wisatawan mancaaegd@n nusantara yang datang

berkunjung.

Perjalanan kuliner di kotan Bandung tak pernaheeti. Semua kalangan
dapat terlayani oleh pembisnis yang bergerak digdaakanan dan minuman,
mulai dari kelas kaki lima hingga restoran mewaldak heran kemana saja
pengunjung bergerak, ada saja makanan lezat yapgt diburu. Sejumlah

makanan tradisional, makanan oriental hingga mak&mnapa.

Dengan begitu perkembanganospitality industri di kota Bandung
mengalami perkembangan yang cukup pesat. Meskgeara umum industri jasa

berkembang tetapi nampaknya tidak mudah untuk maalakn industri ini.

Hal ini tercermin pada laju pertumbuhan ekonomb sektor industri
restoran, rumah makan dan café. Persangian dipadastri restoran, rumah
makan dan café dapat dilihat melalui banyaknyaaisastoran, rumah makan dan
café yang tersebar di kota dan kabupaten Bandug tadaun 2006 sampai 2007,

seperti terlihat pada Tabel 1.1 dibawah ini :



TABEL 1.1
Data Restoran, Rumah Makan Dan Cafe
Di Kota Dan Kabupaten Bandung

Kota/kabupaten Tahun Jumlah
Restoran Rumah makan Café
Kab. Bandung 6 403 14
Kota Bandung 2006 138 157 13
Kota/kabupaten Tahun Jumlah
Restoran Rumah makan Café
Kab. Bandung 40 467 25
Kota Bandung 2007 175 257 -

Sumber : DISBUDPAR Kab/Kota di Jawa Barat Tahun@6®007
Keterangan : (-) Tidak ada data

Berdasarkan data diatas dapat dilihat bahwa jumdatoran, rumah makan
dan café yang tersebar di kabupaten dan kota Bgndarus mengalami
perubahan. Persaingan antara industri restoramairumakan dan café semakin
ketat. Persangian tersebut menimbulkan kesulitagi Ipara pelaku bisnis

hospitality industri dalam mempertahankan dan meningkatkan jumlah ggtem

Hal ini berakibat pada banyaknya konsumen potensiag beralih pada
restoran, rumah makan dan café pesaing karena adaigbihan yang diberikan
pesaing kepada konsumenya. Salah satu industrygagamengalami persangian
yang cukup ketat ini adalah Café Teko yang beriottiegglan Neglasari No. 04 ,
Bandung dan berdiri sejak tahun 1996. Berdasarkamancara dengan manajer
pemasaran café Teko dalam dekade 1 tahun belakamigaafe Teko mengalami

penurunan jumlah pengujung seperti tergambar padgarbdibawah ini :
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Sumber data : Café Teko, Bandung, 2
Gambar 1.1
Jumlah Pengunjung Café Teko

Dari data di atas menunjukan bahwa akhir triwulahuh 2008 jumla
pengunjungestoranCafé Tekomengalami penurunan dari triwulan sebelumi
Padatriwulan Juli hingga September 2008 jumlCafé Tek« sebanyak 8882
orang sedangkan pada triwulan Oktober hingga Desefnuimlah pengunjun
hanya mencapai 8511 orang. Hal ini menunjulbahwa telah mengalar
penurunan jumlah konsumen sebanyak 371 orangrofemian sebelumny

Penurunan jumlah konsumen dikarenakan ketatnyaamgiesn hinggi
beralihnya konsumen kepada pesaing. Melihat ha¢lbert sudah dapat dipastik
bahwasanya konsien tidak loyal. Memelihara loyalitas konsumen mekay
tuntuan yang harus segera dilaksanakan. Karena padarngasalengal
terpilaharanya loyalitas pelanggan maka pihak peduakan senantiasa da

memperoleh keuntungaprofitable).



Pelanggan yang loyal tidak akan begitu saja bdgbinkepada pesaing,
bahkan cenderung akan melakukan pembelian ulaegeaf buying), dan
memanfaatkan ulang produk dan jasa yang ditawadah produsen serta
melakukaan komunikasi dari mulut kemulwiofd of mouth) melalui pemberian
rekomendasi kepada orang-orang terdekat merek& ummélakukan produk dan

jasa tersebut.

Untuk mencapai tujuan diatas, perusahaan harusnaqgman berbagai
strategi pemasaran. Salah satunya yaitu bauransaeamafnarketing mix) yang
terdiri dari product, price, place dan promotion, dengan sejumlah penyesuaian
yang perlu diperluas manjadi tujuh elemen pemasgasa (Zeithaml dan
Bitner,2009:19), yang terdiri dapeople, physical evidence dan process. melalui
bauran pemasaran jasa diharapkan akan dapat mahgecan dan meningkatkan

loyalitas konsumen.

Berdasarkan uraian di atas peneliti mempunyaiatujuntuk meneliti Café
Teko yang mengacu pada bauran pemasaranmaske{ing mix service) terhadap
loyalitas konsumen. Peneliti dalam penyusunan skrimengambil judul
“PENGARUH BAURAN PEMASARAN JASA TERHADAP LOYALITAS

KONSUMEN PADA CAFE TEKO”.



1.2. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian diatas, mekalis mengidentifikasi

permasalahan utama sebagai berikut :

Masalah Utama : untuk mengkaji secara mendalatarigrpengaruh bauran
pemasaran jasa dari masing-masing elemen bauramspean jasa terhadap
loyalitas konsumen pada Café Teko, maka dapatrdifd@si masalah-masalah

sebagai berikut :

1. Bagaimana pengaruh kualitas prodpkofluct) terhadap loyalitas konsumen
pada Café Teko ?

2. Bagaimana pengaruh hargari¢e) terhadap loyalitas konsumen pada Café
Teko ?

3. Bagaimana pengaruh lokagldce) terhadapa loyalitas konsumen pada Café
Teko?

4. Bagaimana pengaruh promogirgmotion) terhadap loyalitas komsumen
pada Café Teko?

5. Bagaimana pengaruh orang/sumber daya manuséapl€¢) terhadap
loyalitas konsumen ?

6. Bagaimana pengaruh bukti fisikphfysical evidence) terhadap loyalitas
konsumen di Café Teko ?

7. Bagaimana pengaruh prosgsocess) terhadap loyalitas konsumen pada
Café Teko ?

8. Bagaimana pengarug bauran pemasaran jasa terhayghdjjas konsumen

pada Café Teko ?



1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1.Tujuan Penelitian
Penelitian ini dimaksudkan untuk mengumpulkan -di@iza yang
berhubungan dengan bauran pemasaran jasa sert@ytamgp terhadap loyalitas
konsumen guna penyusunan skripsi sebagai salahsgatat dalam menempuh
ujian sidang sarjana
Tujuan utama : untuk mengetahui pengaruh bauramagaran jasa dari
masing-masing elemen bauran pemasaran jasa terl@adipas konsumen pada
Café Teko, maka tujuan yang hendak dicapai adalah :
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas prodpkoduct) terhadap loyalitas
konsumen pada Café Teko.
2. Untuk mengetahui pengaruh hargei¢e) terhadap loyalitas konsumen pada
Café Teko.
3. Untuk mengetahui pengaruh lokagiace) terhadapa loyalitas konsumen
pada Café Teko.
4. Untuk mengetahui pengaruh promospramotion) terhadap loyalitas
komsumen pada Café Teko.
5. Untuk mengetahui pengaruh orang/sumber daya maf(pesigle) terhadap
loyalitas konsumen pada Café Teko.
6. Untuk mengetahui pengaruh bukti fisikphysical evidence) terhadap
loyalitas komsumen di Café Teko.

7. Untuk mengetahui pengaruh prospsofess) terhadap loyalitas komsumen
pada Café Teko.
8. Untuk mengetahui pengaruh bauran pemasaran jabad&gr loyalitas

komsumen pada Café Teko.



1.3.2Manfaat Peneletian

1. Kegunaan Praktis (Empirik)
Penelitian ini diharapkan dapat menambah gagasawikpan dan bahkan
masukan dalam menciptakan loyalitas konsumen khyauslalam hal
bauran pemasaran jasa pada Café Teko, sebagai |lzthem usaha
penyempurnaan pelayanan produk dan jasa pada €kfés€rta bagi pihak
lain untuk dapat menambah wawasan terhadap hawlipan.

2. Kegunaan limiah (Teoritik)
Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkapalanemberikan perluasan
ilmu dan memberikan sumbangan pemikiran bagi ydwmn anengadakan
penelitian lebih jauh dan sebagai bahan acuanareauimengenai masalah
tentang pengaruh bauran pemasaran jasa terhadaa®konsumen pada
Café Teko melalui penerapan ilmu dan teori yanghtelidapatkan selama

perkuliahan serta kenyataan dan sebenarnya



