BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Keberadaan bisnis food and beverage baik personal maupun franchise
di Yogyakarta khususnya kabupaten Sleman semakin merasuk kedalam
aktivitas masyarakat setiap harinya. Perkembangannya yang semakin tinggi
dan kompetitif memaksa para pengusaha food and beverage untuk mampu
menentukan strategi yang tepat agar dapat bertahan dalam persaingan dan
tetap mendapatkan loyalitas pelanggan. Tak terkecuali Fremilt Thai Tea,
salah satu pelaku bisnis yang bergerak dibidang franchise beverage.

Fremilt Thai Tea sendiri menerapkan sistem waralaba atau yang
sekarang sering dikenal dengan istilah franchise, dimana system tersebut
sudah memiliki perjanjian-perjanjian yang terperinci dan mendistribusikan
penjualannya secara langsung, jadi setiap outlet memiliki produk yang dijual
sama. Selain itu Freemilt Thai Tea juga menerapkan Standard Operational
Procedure (SOP) dimana semua produk yang dijual termasuk branding dan
gimmick harus memiliki standar yang sama.

Sebuah usaha pasti akan dihadapkan pada persaingan bisnis yang
semakin ketat, baik saat ini maupun dimasa yang akan datang. Manajemen
perusahaan dituntut untuk lebih cermat dalam menentukan strategi bisnisnya,
bukan hanya itu saja manejemen perusahaan diharapkan dapat

mempertahankan serta meningkatkan loyalitas konsumen. Perkembangan



dunia bisnis saat ini semakin pesat, persaingan yang semakin ketat menjadi
tantangan maupun ancaman bagi pelaku bisnis. Agar dapat memenangkan
persaingan, setiap bisnis dituntut harus selalu peka terhadap perubahan-
perubahan yang terjadi pada pasar dan harus mampu menciptakan ide-ide
kreatif agar produk yang ditawarkan dapat menarik konsumen, sehingga apa
yang diinginkan oleh konsumen dapat dipenuhi dengan baik dan perusahaan
dapat bertahan dalam memenangkan persaingan.

Tindakan pemasaran yang dapat dilakukan oleh pengusaha / pemilik
bisnis salah satunya yaitu dengan pendekatan pemasaran experiential
marketing. Pendekatan ini dinilai efektif. Oleh karena itu para pengusaha /
pemilik bisnis lebih menekankan kualitas layanan dan sesuatu yang menjadi
nilai tambah bagi perusahaan untuk membedakan bisnisnya dengan bisnis
yang lain (kompetitor).

Salah satu konsep marketing yang dapat digunakan untuk
mempengaruhi emosi konsumen adalah melalui experiential marketing, yaitu
suatu konsep pemasaran yang tidak hanya sekedar memberikan informasi dan
peluang pada pelanggan untuk memperoleh pengalaman atas keuntungan
yang didapat tetapi juga membangkitkan emosi dan perasaan yang
berdampak terhadap pemasaran, khususnya penjualan (Andreani 2007, h.2).
Dengan adanya experiential marketing, pelanggan akan mampu membedakan
bisnis yang satu dengan yang lainnya karena mereka dapat merasakan dan

memperoleh pengalaman secara langsung melalui lima pendekatan (Sense,



Feel, Think, Act, Relate), baik sebelum maupun ketika mereka menggunakan
sebuah jasa tersebut.

Hal ini sangat menarik karena ternyata konsep yang berkembang
dengan cepat juga harus menghadapi berbagai macam tantangan. Oleh karena
itu, penelitian ini mengangkat isu experiential marketing dengan studi kasus
pada bisnis franchise Fremilt Thai Tea. Pelanggan Fremilt Thai Tea menjadi
objek penelitian, karena kedai Fremilt yang menawarkan produk minuman
dengan disertai nilai tambah berupa pelayanan dan suasana yang muncul dari
pelayanan tersebut kepada pelanggannya. Sehingga pelanggan bukan hanya
dipuaskan oleh produk yang mereka konsumsi, tetapi dari pengalaman yang
mereka dapatkan dari awal mereka menjejakan kaki hingga mereka pulang.

Merebaknya bisnis street food yang sedang digandrungi masyarakat
Indonesia karena maraknya kampanye berwirausaha dengan modal yang
tidak begitu besar dan operasional yang cukup terjangkau, menjadikan
pangsa pasar street food meluas dengan pesat. Hal tersebut cukup
mempengaruhi tren pasar dibidang food and beverage. Fenomena ini
dijadikan sebagai peluang usaha. Meskipun bidang usaha serupa seperti café
dan sejenisnya juga mulai membaca perubahan yang ada dengan berinovasi
untuk menarik konsumen, minat konsumen masih cenderung memilih street
food dengan jaminan harga lebih hemat dibandingkan café atau tempat elite
sejenisnya.

Disisi lain, berdasarkan data Sakernas Agustus 2018, di kabupaten

sleman terdapat empat sektor yang menunjukkan kontribusi tertinggi



terhadap penyerapan tenaga kerja dibandingkan dengan sektor lain. Salah
satu sektor tersebut ialah sektor sektor penyediaan akomodasi dan makan
minum. Dilihat berdasarkan tren lapangan pekerjaan selama Agustus 2017—
Agustus 2018, lapangan usaha yang mengalami peningkatan persentase
penduduk yang bekerja terbanyak terutama pada Transportasi & Pergudangan
(1,23 persen poin), Akomodasi & Makan Minum (1,17 persen poin), dan Jasa
Lainnya (1,07 persen poin). Penduduk Kabupaten Sleman yang bekerja
paling banyak berstatus sebagai tenaga Buruh/Karyawan/Pegawai. Pada
Agustus 2018 sebesar 48,50 persen dari total pekerja atau menurun sebesar
0,70 persen poin dibandingkan Agustus 2017 yang mencapai 47,80 persen.
Peringkat kedua berstatus berusaha sendiri sebesar 15,75 persen, berusaha
dibantu buruh tidak tetap sebesar 13,56 persen, pekerja keluarga/tak dibayar
sebesar 10,10 persen, pekerja bebas sebesar 7,95 persen dan Berusaha
dibantu buruh tetap sebesar 4,13 persen. Oleh karena itu, dapat dilihat bahwa
sektor akomodasi & makan minum dan status pekerjaan berusaha sendiri
inilah yang turut memicu pertumbuhan ekonomi di kabupaten sleman.

Salah satu yang ikut mengembangkan bisnis street food ini ialah
Fremilt Thai Tea. Berdiri sejak tahun 2015, kini Fremilt telah tersebar
diberbagai kota di Indonesia. Semakin banyaknya bisnis street food serupa
pada masa ini membuat terjadinya persaingan diantara sesama pebisnis untuk
merebut perhatian konsumen dan mempertahankan loyalitas pelanggan.
Akibat dari persaingan ini konsumen menjadi begitu mudah berpindah dan

cenderung komparasi.



Melalui pemberian pengalaman (experience) kepada pelanggan maka
akan tercipta suatu sinergi antara Fremilt Thai Tea dengan para pelanggan.
Dengan menciptakan suatu pengalaman positif pelanggan terhadap Fremilt
Thai Tea, maka akan timbul suatu ikatan dalam diri pelanggan untuk
mencoba produk yang ditawarkan pada Fremilt Thai Tea. Karena Experience
akan memperngaruhi seseorang dalam membentuk sebuah perilaku terhadap
suatu produk jual. Hal yang telah Fremilt lakukan diantaranya ialah dalam
segi sense experience membuat desain logo Fremilt menarik dan mudah
diingat. Dari segi feel experience merekrut pegawai yang sigap dalam
melayani konsumen, ramah, dan sopan. Dari segi think experience, Fremilt
berusaha memberikan kualitas produk yang terjamin. Dari segi act
experience Fremilt berupaya dalam pelayanan pemesanan produk dibuat
semudah mungkin agar konsumen dapat dengan mudah menikmati produk
Fremilt. Kemudahan tersebut terlihat dari masuknya Fremilt ke aplikasi
pemesanan online seperti gofood dan grabfood. Sehingga konsumen yang
tidak bisa mendatangi outlet Fremilt secara langsung bisa tetap merasakan
kenikmatan produk Fremilt dengan mudah. Dan dari segi relate experience
manajemen Fremilt berusaha menjaga harga produk tetap kompetitif dan
banyak promo menarik, agar konsumen relate dengan Fremilt dari segi
tersebut. Fremilit berkomitmen menyediakan produk Thai Tea terbaik dengan
memberikan pelayanan yang maksimal dan professional bagi seluruh
konsumen, dengan menggunakan bahan baku terbaik dan proses penyajian

yang tepat.



1.2 Rumusan Masalah
Dari uraian latar belakang tersebut, maka dalam penelitian ini masalah
dirumuskan sebagai berikut.

1. Apakah experiential marketing yang terdiri dari sense, feel, think, act, dan
relate berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen pada street
food Fremilt Thai Tea di Sleman ?

2. Apakah experiential marketing yang terdiri dari sense, feel, think, act, dan
relate berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada
street food Fremilt Thai Tea di Sleman ?

3. Apakah experiential marketing yang terdiri dari sense, feel, think, act, dan
relate berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas konsumen pada street
food Fremilt Thai Tea di Sleman ?

4. Apakah experiential marketing yang terdiri dari sense, feel, think, act, dan
relate berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas konsumen pada
street food Fremilt Thai Tea di Sleman ?

5. Apakah experiential marketing yang terdiri dari sense, feel, think, act, dan
relate berpengaruh terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasaan

konsumen pada street food Fremilt Thai Tea di Sleman ?

1.3 Batasan Masalah

Banyaknya konsep yang ada dan cepatnya perubahan yang terjadi di
bidang penjualan dan pemasaran, menjadi tantangan sekaligus ancaman bagi
Fremilt Thai Tea. Oleh karena itu perlu dilakukan suatu penelitian agar dapat
mengetahui harapan atau hal-hal yang diinginkan oleh konsumen, agar
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mereka tetap loyal. Untuk itu, maka dilakukan sebuah penelitian mengenai
“Pengaruh Experiential Marketing Terhadap Loyalitas Konsumen Dan
Kepuasan Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus Pada Konsumen
Fremilt Thai Tea di Sleman khususnya di kecamatan Depok)”.
1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang masalah dan rumusan masalah, penelitian

ini bertujuan :

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh experiential marketing
yang terdiri dari sense, feel, think, act, dan relate secara parsial terhadap
kepuasan konsumen pada street food Fremilt Thai Tea di kecamatan
Depok, Sleman.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh experiential marketing
yang terdiri dari sense, feel, think, act, dan relate secara simultan terhadap
kepuasan konsumen pada street food Fremilt Thai Tea di kecamatan
Depok, Sleman.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh experiential marketing
yang terdiri dari sense, feel, think, act, dan relate secara parsial terhadap
loyalitas konsumen pada street food Fremilt Thai Tea di kecamatan
Depok, Sleman.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh experiential marketing
yang terdiri dari sense, feel, think, act, dan relate secara simultan terhadap
loyalitas konsumen pada street food Fremilt Thai Tea di kecamatan

Depok, Sleman.



5. Untuk mengetahui apakah experiential marketing berpengaruh terhadap
loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen Fremilt Thai Tea di

kecamatan Depok, Sleman.

1.5 Manfaat Penelitian

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat sebagai berikut :
1. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini dapat menjadi masukan bagi perusahaan khususnya
bagian manajemen dalam penerapan Experiental Marketing pada perusahaan
untuk memberikan suatu pengalaman suatu produk yang dapat menjadi
keunggulan produk di tengah persaingan yang semakin kompetitif.
Memberikan informasi mengenai tingkat loyalitas konsumen perusahaan
dengan pendekatan experiental marketing. Membantu bisnis untuk
memahami dan mengerti apa yang diharapkan dan diinginkan oleh
konsumen. Memberikan kontribusi dalam pengembangan perusahaan ke
depannya dengan mengetahui kondisi dari konsumen perusahaan saat ini
yang berorientasi pada experiental marketing dan loyalitas konsumen.
2. Bagi Pihak lain

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dipakai sebagai masukan, bahan
pertimbangan dalam membuat keputusan tentang strategi experiential
marketing yang efektif yang sebaiknya digunakan dalam perusahaan. Hasil
penelitian ini diharapkan sebagai tambahan referensi, wawasan informasi
bagi mahasiswa untuk menambah pengetahuan di bidang manajemen
pemasaran. Melalui penelitian ini penulis berharap dapat mengembangkan
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pengetahuan dan wawasan serta menerapkan ilmu yang telah diperoleh
selama kuliah dalam praktek sesungguhnya dan membantu penulis agar dapat
berfikir secara skeptis, analitis, dan kritis.
3. Bagi Peneliti
Bagi peneliti dan para akademisi penelitian ini sebagai pengetahuan dan
informasi guna menciptakan kemampuan pemahaman mengenai experiential
marketing, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan.
1.6 Sistematika Penulisan
Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang
dilakukan, maka sistematika penulisan penelitian ini adalah :
BAB I : PENDAHULUAN
Bab ini berisikan tentang latar belakang masalah, perumusan
masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian
dan sistematika penelitian
BABII  :KAJIAN PUSTAKA DAN TEORI
Bab ini berisikan landasan teori mengenai hal-hal yang berkaitan
dengan penelitian dan model penelitian. Serta beberapa
penelitian terdahulu yang akan mendukung penelitian ini dalam
mengembangkan hipotesis.
BABIII : METODE PENELITIAN
Bab ini berisikan tentang variabel-variabel penelitian dan definisi
operasional variabel, populasi dan sampel, jenis dan sumber data,

metode pengumpulan data dan metode analisis.



BAB IV : DATA DAN ANALISIS DATA
Bab ini berisikan hasil pengolahan data dan analisis atas hasil
pengolahan data tersebut.

BABV : SIMPULAN DAN SARAN
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