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1.1 Latar Belakang Penelitian

Karakteristik dan kepribadian setiap orang berbeda-beda, begitu juga
perilaku mereka. Perilaku seseorang akan sangat dipengaruhi oleh orang-orang
yang ada disekitammya. Karena perbedaan-perbedaan tersebut Izhirlah
kebutuhan-kehutuhan dan keinginan manusia yang beragam, ada kebutuhan dan
keinginan yang mewakili sekelompok orang, banyak orang atau bahkan
kebutuhan dan keinginan pribadi.

Pakaian jadi merupakan salah satu kebutuhan pokok setiap orang,
karena pakaian melindungi manusia dari cuaca dan juga merupakan estetika
dalam berinteraksi dengan yang lainnya. Pakaian merupakan kebutuhan pokck
yang akhirnya berubah menjadi gaya hidup sesuai dengan perkembangan
manusia. Cara berpakaian pada masa sekarang lebih cenderung kepada gaya
hidup dan fashion, karena pada masa sekarang ini cara berpakaian bisa
mencerminkan kepribadian pemakaianya.

Banyaknya pemmintaan akan pakaian jadi menyebabkan semakin
banyaknya industri pakaian yang memproduksi pakaian jadi secara massal.
Untuk menjual produk tersebut biasanya para pengusaha menggunakan jasa
retail, baik yang berskala besar maupun kecil sebagai penghubung antara
produsen dengan konsumennya. Namun tidak semua orang menyukai produk
yang dipakainya sama dengan orang lain, apalagi berhubungan dengan pakaian.
Karena pakaian yang ada di retail tersebut diproduksi secara masal maka

pakaian yang tersedia untuk dijual ada dengan jumiah yang sangat banyak



sehingga tidak menutup kemungkinan orang memakai pakaian yang sama pada
saat yang sama.

Berangkat dari keinginan memakai pakaian yang diproduksi secara
ekslusif dan berbeda dengan produk pakaian masal baik dalam segi desain dan
gambar, maka terbentuk ide untuk membuat distro atau disiribution store, distro
kini merupakan alternatif pilihan bagi anak-anak muda yang ingin mendapatkan
pakaian yang berbeda dengan orang lain tanpa mengikuti trend _yang
berkembang pada saat ini meskipun harga yang ditawarkan oleh distro lebih
mahal dibandingkan dengan pakaian yang diproduksi secara masal.

Distro merupakan hasil perkembangan budaya dari gaya hidup baru anak
muda Bandung. Perkembangan budaya ini melahirkan satu komunitas baru di
Bandung, /ndie atau kepanjangan dari /ndependent merupakan suatu komunitas
yang pada umumnya tidak punya struktur, tidak ada yang memimpin, dan
dipimpin. Komunitas indie merupakan suatu komunitas yang terbentuk karena
kebutuhan untuk berbeda dengan meninggalkan pola-pola umum yang terjadi
dimasyarakat terutama dalam hal gaya berpakaian, bermusik, dan hobi sehingga
gaya hidup yang terbentuk memilki kecenderung memprioritaskan nilai-nilai
emosionainya dibandingkan nilai-nilai fungsional dari suatu produk. Pada
dasarnya distro adalah foko yang berfungsi untuk membuat, menjual dan
menerima penitipan berbagai macam produk lokal yang diproduksi dengan
desain dan model yang sangat terbatas seperti [-shirt, tas, dompet, jaket dan
accessories lainnya.

Distro sekarang berkembang hampir keseluruh kota-kota besar di
Indonesia, khususnya di kota Bandung tercatat sekitar 200 distro

(www kompas.com). Dengan jumlah distro yang semakin banyak maka tingkat



persaingan pun semakin ketat. Salah satu distro yang sudah lama di Bandung
adalah distro Anonim. Saat ini distro Anonim menjual beberapa macam produk
seperti busana siap pakai, tas, aksesoris, musik, dan produk tambahan seperti
majalah. Dengan jumiah distro yang semakin banyak maka diperlukan strategi
yang tepat agar tidak kehilangan pelanggannya. Jumlah penjualan pada produk
distro Anonim diperlihatkan pada tabel di bawah ini:

TABEL 1.1

JUMLAH PENJUALAN PRODUK DISTRO ANONIM
PERIODE 2001-2

o G 2004
Busana Siap Pakai 14400
2 [ Tas 3689 3560
3 | Aksesoris 8300 5400 |

Sumber : Distro Anonim

Berdasarkan data tersebut maka dapat diketahui penjualan distro Anonim
mengalami penurunan pada tahun 2003 dan 2004. Agar mampu menciptakan
loyalitas pelanggan, maka distro Anonim harus mampu memberikan kepuasan
pelanggan, untuk itu berbagai cara harus ditempuh agar selalu dapat
mempertahankan pelanggan dan menarik pelanggan baru. Kepuasaan yang
tinggi menciptakan kelekatan emosional terhadap merek, bukan hanya preferensi
rasional saja. Hasil dari kepuasaan pelanggan adalah kesetiaan pelanggan yang
finggi. Konsumen yang puas umumnya melakukan pembelian ulang
(repurchasing) ataupun memiliki loyalitas terhadap perusahaan. Tapi untuk
menciptakan kepuasan peianggan bukaniah hal yang mudah, karena harus
didukung oleh semua sarana dan prasarana yang memadai.

Usaha distro anonim untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggannya
adalah dengan membuat kotak saran, dimana pelanggan bisa memberikan

pendapat dan saran-sarannya kepada distro anonim sehingga pihak distro bisa



memenuhi harapan pelanggan. Hasil pengolahan kotak saran distro anonim

bulan Januari - Juni tahun 2004 diperlihatkan dalam Tabel 1.2:

TABEL 1.2
TANGGAPAN DAN SARAN PELANGGAN DISTRO ANONIM
e L ' Sangat :
gy - R sangat Iy Cukup Tjdak i I
Kategori Bagus - “Tidak
Silnbi b v Bagus e . Bagus: . | ___Bagus | Bagus
Produk 1236 2133 | 1090 723 214
- Busana Siap Pakai 900 955 ; 1064 ' 1101 1376
- Tas 1324 850 1884 L a03 408
- Aksesoris
Ik “Sangat Cukup | ' Sangat
IiMahal Mahal ‘Mahal | _M“Mh Murah |
(
Harga |
. . 1890 1340 811 530 8256
| T pasanaSiap el 1760 | 989 988 876 783
i - Aksesoris 1256 1200 1022 1025 883
L
i ‘Sangat | . .. ‘Cukup |, o “Sangat
L “Cepat | Cepat “Cepat_ Lambat Lambat
Layanan
- Keramahan Pelayan 1358 1123 1012 978 885
- Kecepatan Melayani 1092 1422 1268 865 719
sl U Bitan | Tidak 1 Sangat
......... n‘;’:::g::c | Menarik | ﬁ:;;urfk. MEg:fik- | Tidak |
Tempat [
- Lay out distro 890 1221 1008 1456 | 641 |
- Atmosphere distro 765 996 | 1243 1690 ' 702 |

Sumber : Hasil Pengolahan Data dari Kotak Saran Distro Anconim {Januarai —
Juni tahun 2004)

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa pelanggan distro Anonim
sebanyak 5396 orang pada periode Januari — Juni tahun 2004 mengalami
ketidakpuasan pada beberapa hal salah satunya adalah dari harga yang
ditetapkan oleh distro Anonim yang sangat mahal, selain itu ketiakpuasan
pelanggan dapat dilihat juga dari tempat yaitu dari fay out dan atmaosfir.

Saat ini apabila distro Anonim tidak memfokuskan diri dalam memenuhi
kepuasan pelanggan sebagai diferensiasi utama, maka dapat dipastikan distro
Anconim akan tergeser oleh pesaing-pesaingnya yang semakin banyak.

Kepuasan pelanggan semakin diperlukan karena konsumen saat ini sernakin



mudah untuk berpindah tangan. Hal ini haruslah diatasi oleh distro Anonim,
dengan cara melakukan strategi pemasaran yang tepat, diantaranya yaitu
dengan menggunakan emotion marketing. Emosi akan mempengaruhi
seseorang dalam membentuk sebuah perilaku terhadap suatu produk hal ini
sesuai dengan pendapat Hermawan Kertajaya (2003:26) bahwa :
“Emosi sangat mempengaruhi pemikiran seseorang, emosi membentuk
dan mempengaruhi penilaian, dan emosi membentuk perilaku. Oleh
sebab itu, anda harus menaruh perhatian penting untuk memperhatikan
emosi pelanggan, dan berusaha mempengaruhi pelanggan sehingga
mereka memiliki emosi yang positif. Dengan upaya ini diharapkan
pemikiran dan perilaku mereka terhadap perusahaan, produk, jasa yang
anda tawarkan menjadi positif pula®. Hermawan Kertajaya (2003:26)
Dengan melihat karakteristik konsumennya maka banyak distro yang
menggunakan strategi emotion marketing agar distronya dapat bersaing dengan
yang lain. Hal tersebut juga diterapkan oleh distro Anonim agar dapat
memberikan kepuasan kepada pelanggan dan juga dapat mempertahankan
pelanggan lama dan menarik pelanggan baru.
Berdasarkan dari uraian di atas maka penulis merasa perlu melakukan

penelitian dengan judul sebagai berikut : PENGARUH EMOTION MARKETING

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian tersebut, maka dirumuskan masalah penelitian
sebagai berikut:
1. Bagaimana tanggapan konsumen mengenai emotion marketing pada
produk distro Anonim.

2. Bagaimana tanggapan kepuasan pelanggan pada produk distro Anonim



3. Sejauhmana pengaruh antara emotion marketing terhadap kepuasan

pelanggan pada produk distro Anonim.

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1Tujuan Penelitian
Berdasarkan ruang lingkup masalah tersebut maka tujuan dari penelitian ini
adalah :
1. Untuk mengetahui tanggapan konsumen mengenai emotion marketing
pada produk distro Anonim.
2. Untuk mengetahui tanggapan kepuasan pelanggan pada produk distro
Anonim.
3. Untuk mengetahui pengaruh antara emotion marketing terhadap

kepuasan pelanggan pada produk distro Anonim.

1.3.2 Kegunaan Penelitian
Adapun kegunaan penelitian ini pada dasarnya terbagi dua, yaitu:
1. Kegunaan teoritis
a. Memberikan sumbangan pengetahuan dan informasi mengenai
pengaruh emotion marketing terhadap kepuasan pelanggan.
b. Sebagai bahan kajian lebih lanjut dalam pengembangan ilmu
manajemen pemasaran khususnya tentang pengaruh emotion
maﬁ(etihg terhadap kepuasan pelanggan.

2. Kegunaan praktis



Untuk memberikan sumbangan pemikiran yang dapat dimanfaatkan para
perusahaan khususnya para pengusaha distro untuk meningkatkan

kepuasan pelanggan melalui emotion marketing

1.4 Kerangka Pemikiran

Suatu pemasaran modern memeriukan lebih dari sekedar membuat
barang atau jasa yang baik, menetapkan harga yang menarik dan menempatkan
barang atau jasa sehingga mereka bisa didapatkan oleh konsumen sasaran,
Perusahaan secara seksama harus memilih kelompok sasaran (konsumen)
untuk diidentifikasi apa yang menjadi kebutuhan dan keinginannya (need and
wants) beserta aspek-aspek yang dapat mempengaruhinya.

Emosi merupakan sebuah perasaan yang dimiliki oleh setiap individu,
emosi yang terbentuk akan selalu mempengaruhi tingkah laku seseorang. Dalam
pemasaran seorang pengusaha harus mampu membangun emosi yang positif
bagi setiap konsumennnya terhadap produk yang akan ditawarkan, begitu
pentingya membangun emosi yang positif bagi konsumen maka pemasaran
pada masa sekarang ini tidak hanya memperhatikan kualitas produk atau jasa
saja tetapi permasaran mulai memperhatikan emosi vang terbentuk di benak
setiap konsumennnya. Menurut Scott Robinete dan Claire Brand (2001:4)
menjelaskan bahwa “Emofion marketing is the enterpnse-wide pursuit of
sustainable connection that make customers feel so valued and cared for they'll
go out of their way to loyal”, artinya pemasaran emosi adalah usaha yang
menyeluruh dari perusahaan untuk memperoleh hubungan agar membuat
konsumen merasa dihargai dan diperhatikan sehingga konsumen menjadi loyai

untuk membeli produk perusahaan.



Dalam upaya untuk membentuk emosi yang positif bagi konsumennya,
perusahaan harus memiliki nilai yang lebih dari perusahaan pesaingnya.
Selanjutnya Scott Robinete dan Claire Brand (2001:22) membagi nilai kedalam
dua bagian yaitu Rational value (product dan money) dan emotional value
(Equity, experience,energy). Rational value menjelaskan nilai yang diterima
pelanggan pada setiap penggunaan produk dan jasa serta membandingkannya
dengan nilai uang (rasional), sedangkan emotional value menjelaskan nilai yang
diterima pelanggan dari sudut equitas, pengalaman dan energi.

Equity value menurut Buchari Aima (2004:266) adalah segala sesuatu
yang diterima oleh konsumen atas dasar kepercayaan dari lembaga dimana
lembaga dapat memenuhi janji-janjinya atas brand promises yang dibuatnya.
Ketika perusahaan memenuhi janji atas keunggulan produk yang ditawarkan,
maka perusahaan telah membentuk identitas dan kepribadian merek yang
memberikan aspirasi positif bagi pelanggan.

Nilai yang dibentuk melalui emosional adalah pengalaman, menurut
Schmitt (Buchari Alma, 2004:267) expenience are private events that occur in
respons fo some stimulation (as provided by marketing efforts before and after
purchase). Experiences involve the entire living being. Artinya pengalaman
adalah suatu peristwa yang bersifat pribadi dalam merespon stimulasi yang
diberikan oleh penjual/ produsen. Melalui pengalaman konsumen akan
mengalami suatu peristiwa ketitka perusahaan melakukan transaksi, pertukaran
informasi, dan emosi yang terjadi antara konsumen dengan perusahaan, dimana
konsumennya memperoleh melalui:

a. Pengalaman dengan produk
b. Pengalaman dengan lingkungan

c. Pengalaman komunikasi
d. Pengalaman dalam pelayanan pelanggan



e. Pengalaman dalam kegiatan

Kemudian nilai lain yang membentuk emotional valyg adalah energi. Scott
Robinete dan Claire Brand (2001:26) menjelaskan Energy value is the
investment of time and effort a customer makes in a product or service.ls it easy?
Accessible? Worthwhile? artinya nilai energi adalah segala sesuatu yang
berhubungan dengan waktu atau seberapa lama waktu yang diperlukan
pelanggan untuk memperoleh produk atau jasa tertentu. Inti dari nilai energi
adalah memberikan kemudahan dan membuat segala sesuatu lebih cepat bagi
pelanggan sehingga pelanggan mendapat pengalaman tidak terlupakan. Hal ini
merupakan salah satu faktor yang mendorong terciptanya kepuasan bagi
pelanggan dan mewujudkan loyalitas bagi perusahaan.

Pengaruh nilai-nilai tersebut akan membentuk emosi yang positif bagi
konsumen sehingga emosi positif yang terbentuk diharapkan dapat
mempengaruhi konsumen untuk membeli produk yang ditawarkan oleh
perusahaan, seperti yang dijelaskan oleh Scott Robinete dan Claire Brand
(2001:29),

“Emotion also plays a apart in more carefully considerd decisions. Once

a choice has been made, there is an emotional response fo the final

answer, this explains why emofion is so powerful an persuasive in

determining the outcome of many purchase decisions”,
Artinya emosi juga berperan dalam mempertimbangkan keputusan. Sekali
pilihan telah dibuat, ada suatu tanggapan emosional kepada jawaban akhir, ini
menjelaskan mengapa emosi menjadi sangat kuat untuk menentukan hasil dari
banyak keputusan pembelian. Ketika perusahaan memberikan nilai emosional
yang positif kepada konsumen, diharapkan kepuasan konsumen terhadap suatu

produk dapat ferpenuhi. Hal tersebut juga diungkapkan oleh Hermawan

Kertajaya (2003:26) bahwa:
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“Emosi sangat mempengaruhi pemikiran seseorang, emosi membentuk
dan mempengaruhi penilaian, dan emosi membentuk perilaku. Oleh
sebab itu, anda harus menaruh perhatian penting untuk memperhatikan
emosi pelanggan, dan berusaha mempengaruhi pelanggan sehingga
mereka memiliki emosi yang positif. Dengan upaya ini diharapkan
pemikiran dan perilaku mereka terhadap perusahaan, produk, jasa yang
anda tawarkan menjadi positif pula”.

Seperti yang telah diungkapkan, bahwa nilai emosional. berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Dalam memilin  produk, konsumen
mengharapkan kepuasan yang akan diperolehnya dari produk atau merek yang
dibelinya. Menurut J. Paul Peter (A. Usmara, 2003:123) kepuasan atau
ketidakpuasan merupakan perbandingan antara harapan kinerja sebelum
membeli dan persepsi kinerja yang diterima oleh konsumen seteiah membeli.

Jika harapan kinerja sebelum membeli lebih besar dari kinerja yang
diterima setelah membeli, maka dikatakan konsumen mengalami ketidakpuasan,
sebaliknya jika harapan lebih kecil dari persepsi kinerja yang setelah diterima
maka konsumen mengalami kepuasan.

Dengan mengetahui perilaku membeli konsumen maka dapat diusahakan
cara terbaik untuk mempengaruhi konsumen tersebut melakukan pembelian,
diantaranya dengan memproduksi produk yang dapat memuaskan kebutuhan
dan keinginan konsumen.

Setelah perusahaan mampu membuat produk yang dapat memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen maka diperlukan suatu kegiatan pemasaran
untuk meningkatkan kepuasan konsumen. Dan salah satunya adatah dengan
faktor-faktor emotion marketing.

Dari Uraian tersebut diatas maka dapat dibuat kerangka pemikiran sebagai

berikut:
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Maka jelasiah bahwa faktor-faktor emotion marketing merupakan faktor
yang sangat penting bagi perusahaan karena dapat membantu konsumen
memperoleh kepuasan terhadap suatu produk maupun jasa. Dari uraian di atas

maka dapat dibuat paradigma penelitian sebagai berikut:

Variebel X Variebel Y
Emotion Marketing Kepuasan Konsumen
[ Fkyuity value Perbandingan dirasakan
2. Experience value — dengan yang diharapkan oleh
kansumen
3. Fnergy value
GAMBAR 1.3
PARADIGMA PENELITIAN

1.5 Asumsi

Dalam melakukan penelitian perlu adanya asumsi atau anggapan dasar.
Asumsi atau anggapan dasar ialah “...suatu hal yang diyakini kebenarannya oleh
peneliti yang bharus dirumuskan secara jelas.” (Suharsimi Arikunto, 2002:59)

Jadi suatu penelitian memeriukan asumsi yang menjadi titik tolak
pandangan dan kegiatan dalam menentukan jawaban dari permasalahan yang
akan diteliti. Berlitik toiak dari hal itu, maka penulis menetapkan asumsi sebagai
berikut :

1. Distro Anonim berusaha untuk memenuhi kepuasan kepada setiap

pelanggannya.
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2. Distro Anonim berusaha memahami bahwa setiap produk kategori distro
lebih mementingkan nilai emosional dibandingkan nilai fungsionainya.
3. Distro Anonim berusaha melakukan pendekatan emosional dalam

pemasarannya.

1.6 Hipotesis

Hipotesis merupakan suatu jawaban yang bersifat sementara terhadap
masalah penelitian, sampai terbukti melalui data yang terkumpul. (Suharsimi
Arikunto, 2002:64)

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masatah
penelitian, oleh karena itu rumusan masalah penelitian biasanya disusun dalam
bentuk kalimat pertanyaan (Sugiyono, 2003:51)

Hipotesis memegang peranan yang penting dalam svatu penelitian, karena
hipotesa dapat dijadikan sebagai petunjuk yang akan memudahkan
pengumpulan dan analisa data.

Berdasarkan yang telah diuraikan di atas, maka hipotesa yang akan diuji
kebenarannya melalui penelitian ini adalah bahwa: “Terdapat pengaruh antara

emotion marketing terhadap kepuasan konsumen pada produk distro

Anonim”.






