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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakllllg 

Perkembangan bisnis di industri makanan dan minuman mengalami 

persaingan :- ~ll1g sCI!:.:lki n ketal. Semakin han yak pil ihan makanan maupun minuman 

yang terseclia hagi peIanggan. Persaingan perusahaan untuk memperebutkan 

pelanggan tidak lag; terhatas pada atribut fimgsional produk, melainkan juga sudah 

dikaitkan dengan merek yang mampu memberikan citra khusus bagi pemakainya. 

Untuk memenangi persaingan. perusahaan harus berusaha untuk berada di barisan 

terdepan dalal11 benak konsumen pada saat konsumen membutuhkan. Persaingan 

yang kelal mlla' p,~rusahaan memhuat para peIaku dunia bisnis tersebut terus 

ll1elakukan inovasi dan berani tampiI beda dari para pesaingnya. Setiap perusahaan 

juga harus m.:nmnpilkan Cifi khas yang tidak dimiliki oIeh perusahaan lain. Pebisnis 

di bidang ini harus melakukan strategi-strategi dengan menawarkan konsep yang 

unik lImuk dapat Illenarik pelanggan khususnya di kelas menengah ke alas yang dapat 

dipengaruhi clt1O"iinya dalam Illelllheli. Hal ini dikarenakan pad a golongan menegah 

ke atas. mereka tidal-; lagi mencari harga yang Illurah melainkan pelayanan serta hal-

hal yang berbau iIl"cstige. Salah satu cara untuk memenuhi ekspetasi masyarakat 
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golongan mcnengah ke atas Inl adalah dengan menerapkan strategi experiential 

markering, 

Experiential ,\farketing merupakan suatu metode pemasaran yang relatif baru, 

yang disampaikan k.: dunia pemasaran Icwat sebuah buku Experiential Marketing: 

Huw to Gel (u\lo!/las 10 Sense, Feel, Think, Act, and Relate to Your COll1p(Jf~V and 

Brandl. okh Bernd II. Schmitt. Schm itt (1999) menyatakan bahwa esensi dari konsep 

experiel7lial markcring adalah pemasaran dan manajemen yang didorong oleh 

pengalaman, L\perit'llfia/ marketing dapat mempengaruhi pelanggan. karen a yang 

dijual bukun hHnya sekedar produk atau jasa, tetapi juga pengalaman yang 

rnengesankan (Int'lIIomb!e experience). Inti dari experiential marketing ini adalah 

menciptakan pengalaman yang mengesankan yang tidak dapat dilupakan oleh 

pclanggan. sehins:ga prod uk atau jasa yang diberikan oleh suatu perusahaan memiliki 

nitai juai lehih dibandingkan para pesaingnya, Pengalaman inilah yang akan 

rnenentukall kepuasan pelanggall sehingga mereka tidak ragu untuk melakukan 

pembelian \.lIang pada sebuah perusahaan dan rela membayar mahal untuk 

melldapatkall rroduk atnu jasa yang ditawarkan, Salah satu contoh industri makanan 

dan minuman yang menerapkan experiential marketing adalah kedai Starbucks 

('ollee, 

Pada bisnis kopi saat ini. konsumen tidak hanya sekedar membeli kopi dan 

kemudian memba\\ anya pulang, tetapi coffee shop pad a masa ini lebih dijadikan 



~ebagai saran" un1uk mci"kllkan pertemllan dengan rekan bisnis, berkumplil bersama 

Leman aWl! dijaJi"an lempal untuk rejj·eshing. 

Di Sumba;a. dal1ar Cotlee Shop yang paling sering dikunjungi terdapat pada 

tahel 1.1 h\:rikul: 

Tabel 1.1 

CI!Oce Shop di Surabaya Yang Paling Sering Dikunjungi 

Tempat I Jumlah responden ! 

I 
! i I 

~----~------.--:~--.--.. -.--------------+-------- --~-, 1 ,Starbucb ,<) 

Persentase I 

(%) I 
-45"---1 , . I 

I i I 
1--;--+-f~'~';I~~'----'---------'--+I------5 --+-----------~II 

25 I 

L- --.. ~--+--------.------ -- -- ---. ---,-.-------~-------------~-. 
4 (once Bean 2 

!. -20[ 
~-- ~~~~ 
• 10 ~ 

100 I 

, 

:-:,-·--~Tco i5()n Ll1 "Ut,a(~(-;jTe~--'---'-------T 

I 

4 

; 

I 
~-------t---- .--.-.-.. ~-.-. -
1 I Jumlah 20 

"-_. ----'---_ .. __ .. _._- ._--.. __ .. _-_._._-_._------_.--------:--:-'-----------"-
Slll11her : \I,mancara AgustllS 20 I O. diolah 

Dari labC'! eli alas menllnjukkan bahwa Coffee Shop yang paling sering 

JiklllljLlllgi kOllslIll1en adalah Starbucks sebesar 40% karen a Starbucks memberikan 

layanan (4 respond en ), sLiasana gerai yang nyaman (2 responden) dan perasaan gengsi 

(3 respot1(].:n 1 jika Illakan dan minum di Starbucks Coffee Surabaya. 
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Salah '-.all; kunci kesuksesan Starbucks adalah kepemimpinan yang difokuskan 

dt:ngan letup mcmhangun budaya perusahaan dan program pengembangan karyawan. 

Budaya itl! tidak hanya mengajarkan mengenai Starbucks experience tetapi juga 

memperiakukan pclanggan dan partner. Nilai yang paling penting adalah mission 

s/atemi'nI yang intin:-a hagaimana cara memperlakukan partner. pelanggan. dan juga 

cara rncnjatankan twnis. Hal-hal inilah yang rnenyebabkan Starbucks memcperoJch 

l"espoll yang haiJ;. dari pelanggan. 

!\1enurut Michelli (2007: 20). Strabucks memiliki lima prinsip dasar mengenai 

bagaimana Starbuck, con~e dibangun dan dikembangkan sehingga menjadi salah 

satu merek terhaik eli Gunia. Prinsip pertama adaJah make it your own. Dalam 

organisasi Starblld;~,. terciptanya pengalaman yang mengesankan bagi pelanggan 

dimulai dengan kcherhasilan Starbucks menycnangkan pihak internal mereka. Atasan 

mi.!ndengarkUl1 sawn tnl\\ahan, terdapat pengakuan dan pujian bagi semua orang, 

Sl'rta sistem I"!!>i'<m.l yang baik. Adanya sistem rnfard akan berpengaruh pada 

keramahun mcrt:ka dalam melayani pelanggan kedai Starbueks Coffee. Selain itl!, 

pihak Starbllck~ Colke juga membuat semua karyawan yang ada merasakan bahwa 

kedai Starhuck;. Coftee adalah milik mereka juga. Sehingga, karyawan dengan 

senang hati hekeria dan memberikan pelayanan yang terbaik bagi konsumen. 

Akibatnya. pciai1)!,gan Illendapatkan sebuah pengalaman yang luar biasa dari layanan 

yang diberikan oieh karyawan Starbucks Cotfee. Prinsip kedua adalah everything 

matters. yailU p.:ngendalian mutu di setiap aspek. baik dalam aspek kecil yang tidak 
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dirasakan olel1 pelanggan. Pada prinsip inL semua hal menjadi penting dan peril! 

diperhatikan. 'vlulai Jari hal-hal besar sepcrti rasa makanan yang selalu sesuai 

standaL kebersihan tempat dan karymvan, kenyamanan ruangan, sampai hal paling 

~ederhana.;ep;:!1i u.:apan terima kasih dari karya\\an kepada seliap konsumen. Prinsip 

keliga adalall .'llIi)/"ise and delight. Hal ini meliputi bagaimana Starbucks 

menycnangkan r'('langgan lcbih dari yang diharapkan. Membuat para pelanggan 

merasa 11) aman dan bahagia dengan kt:iutan-kejutan menyenangkan. Misalnya 

membuat ',aill ml~llll spesial yang selalu baru tiap harinya. Intinya. menciptakan 

k(,jutan-kejutall ) ang mcmbuat pelanggan betah untuk sering menikmati produk dan 

layanan yang diberih.an okh pihak Starbucks Coffee. Dengan begitu. para pelanggan 

akan dcngan scnang hati mempromosikannya ke calon pelanggan lain. Prinsip 

kecmpat adalah cmhrallce resiSlance. Masalah ataupun kritikan. baik yang datang 

dari pihak internal maupun dari konsumen harus diterima dengan lapang dada. 

Karena. ban)ak ino,asi dan ide-ide brilian yang mampu membuat kedai Starbucks 

Coflee mcnjadi lehih baik berasal dari mereka. Konsumen dan karyawan pun akan 

semakin nyaman kar<:na rnerasa didcngarkan. Prinsip kelima adalah leave your mark. 

Prinsip ini mo:nguraikan bagaimana Starbucks tidak hanya fokus untuk 

mengembangkan hisnisnya saja. Karena pelanggan telah 'memberi' kepada Starbucks 

Coffee. maka '>tarl'u-:ks Coffee juga memberikan sesuatu kepada masyarakat. Yaitu, 

berupa kepedulian krhadap pengembangan komunitas atau masyarakat. Dengan 

begittL maka ~tarbll("ks Coffee akan rneninggalkan landa positif di benak konsumen. 
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11asilnya. kOl1sumcn pun tidak sekadar loyal, tetapi juga dapat menjadi advocate 

l'lIs/mlla. alau Iklllmcmpromosikan dan membeia perusahaan Anda. 

Pcnelitian ini Jidasarkan pad a pene/itian terdahulu yang dilakukan oleh Hilda 

Yuliastllti dan .-\riaru Palupi mengenai Analisis penerapan Experiential Marketing 

Tcrhadap Kepua~,an dan Niat Membeli Ulang di Me Donald's Tunjungan dan Plaza 

Surabaya. Perbeciaan tcrdapat pad a obyek penelitian yaitu Me Donald's, sedangkan 

pada peneiitian ini menggunakan Starbueks Cotfee. Persamaan penclitian terdapat 

pad a lokaSI yallg samCl-sama berada di Surabaya. 

13erikut ini adalah pengalaman menarik yang dialami oleh pelanggan 

Starbllcks. Sel'angkir kopi Starbucks adalah pengalaman komplit yang dapat 

menggoyang hdal!. Illta ruang yang chic dan COZ)'. musik indah yang mengel us jiwa 

serta suasana akran para barista. Semua yang ditawarkan Starbucks adalah 

pcngalaman rncnikmati kopi (www.s\va.co.id). Salah satu contoh adalah pemyataan 

dari Digita ( ) "saya bukan penggemar kopi, tetapi saya suka 

Starbucks karena relayanannya. Tempat yang nyaman mungkin bisa diberikan oleh 

kedai-kedai k,'pi [ainnya. letapi Starbucks lebih dari itu. Teman-teman dari Starhucks 

dengan senan1l hatl menjelaskan menu yang ada. Mereka bahkan menawarkan solusi 

bagi say a yang. 'ldak sub kopi. sehingga say a masih bisa merasakan kenikmatan 

produk Starbuck-; Intinya, Starbucks telah memperlakuakan saya lebih dari sekedar 

pelang1lan, " 
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Penerapan strategi e.'periel1lial marketing bertujuan untuk memberikan 

pengaJaman yang men)enangkan bagi pelanggan sehingga rnereka mcrasa puas 

setclah rnerasakan produk dan layanan yang diberikan oleh pihak Starbucks eotTee. 

Menurut i-:nllt'r dan '\rmslrong (1996: 10) "Satis/ied clistomer make repeat 

purchases. alld //7(1' le/l others ahollt their good experiences with the product". 

Pengalal1l<tn mel11hnikan pengaruh yang besar terhadap kcpuasan seseorang. 

membuatn)a ingin melakukan pembelian ulang. Setelah pelanggan rnerasa puas 

dengan semu;t hal yang diberikan. rnaka besar kernllngkinan rnereka akan kern bali 

dan melakukan pembelian ulang. Zeitham I (2000: 466) menyatakan: "Customer 

salis/i1Cfiull arlcL'1 CII.womer in/enliuns to hehave in other posilive Ira)'.\': praising the 

jirm. prekrrillg rhe compw~v over others, increasing fheir volume olpurchases, or 

agreeahly paring LI price premium. Repurchase intenlion is strongly related to he 

staled sali"/;ICfioll across virlUal~l' all product categories". Kepuasan pelanggan akan 

memberikall nilai positif bagi perusahaan. Pelanggan yang puas akan 

merekomendasikim perusahaan kepada orang lain. rneningkatkan pembelian, dan 

tidak sayung untuk memb3)ar prodllk dari perusahaan dengan harga yang mal131. 

Sehagai efek dari rasa puas yang dirasakan oleh pelanggan, besar kemungkinan 

pelanggan tersebllt akan melakukan pembelian ulang. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Rumllsan ma~alah yang diajukan dalam penelitian ini adalah: 

I, \pakah expcriel1tial marketing berpengaruh pada kepuasan pelanggan 

StJrilllCks CotTce di Sllrabaya? 

\pakah kepl.lasan pelanggan berpengaruh terhadap niat untuk membeli 

1I1;w",',' 

1.3 Tujuall Pt'nl'iitian 

Tujuan peneilian ini adalah: 

I, 'vkngetahui. lllenguji, dan lllenganalisis pengaruh expericntil 

IIIIIl'kclillg terhadap kepuasan pelanggan Starbucks Cotfee di 

., 

Surabaya, 

\1engctahui. menguji, dan lllenganalisis pengaruh kepasan pclanggan 

\crl1C\dap nint membeli 1Iiang pelanggan Starbllcks Coflec di Surabaya. 

1.4 j'\-1anfaat I'cne1itian 

Man l~lat jari penelitian tcntang pengaruh experiential marketing terhadap 

kepuasan dan n:at membeli ulang pelanggan Starbucks Coffee di Sllrabaya III I 

sebagaimana didcskripsikan berikut: 
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I. Bagi pengelola Starbucks CoHee: 

a. Dapal digunakan sebagai pertimbangan untuk mengevaluasi 

kehijakan prodllk dan layanan 1I11tllk bisa menciptakan 

kepuasan bagi pelanggan. 

h. Dapat memberi masukan dan informasi mengenai efek 

('xperiell/iat marketing terhadap kepuasan pelanggan untuk 

mcm:iptakan re-ollying 

') Bagi pembaca: 

a. Dapat memberikan tambahan infonnasi mengenai konsep 

pernasaran khususnya tentang hllbungan antara experiential 

marketing, kepuasan pelanggan, dan niat membeli ulang. 

l>, Dapal menguhah cara pandang pemasaran dengan mctode lama 

yaitujeatures and benefit oriented. 


