BABI1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Standar kualitas pelavanan merupakan salsh satu upoya yang dilalarkan oleh
sehunh perusshaan untuk menghadopi persaingan dalam dunia bisnis sast ini.
Pesatnya perkembangan teknolog saqi:iﬂidnﬁmfmd And Beverage khususnya
menyebabkan kemudahan konsumen untuk memilib secara bebas, oleh karena it
kesempatan_perusahaan untuk mendapatkan loyaliins customer menjadi sangat
kecil. Ehpglu.ﬁqunm antara perusahaan yang :mﬂi:qut hal tersebut
mmmhmmmmuf dan inovatif (Griffin, 20

Perusahaan perlu membuat standar pelav&mtﬂﬁm selain striteg
pm Dengan adanya standar peluyanan, dﬂ:ﬂm !m;hﬂ: pciu}'amn
ke;ndlm.nn hisa lebih baik. Hal ini akan menciptakan loyalitas pelanggan, Di
pasmmguﬂ. ada, terlalu bunyak produk dengan berbagai keunggulan serta nilai
lebih yang ditawarkan oleh para pesaing, sehingga sulit bagi perusshasn untuk
mhut ml. pasar pesaing. Dengan situasi yang.demikian, mgas untuk
memasarkan produk menjadi sangat berat karena perubahan dapot tefjadi kapan
sl hik ittt perubahan dalam preferensi pclmggnn_m#'l ﬁ:'pﬁikuingis.
sosial, dan budaya pelanggan. Namun. pemasar umumnya ingin agar pelanggan
yang mereka ciptakan Ilqmtw loyal selamanya..

Hurriyati (2008) mendefinisikan loyalitas sebagai hubungan antara pelanggan
dan perusshasn vang mendnmng mereka untuk kembali mgcmbell sesuaty di masa
mendatang. Loyalitas pdungam adalah  konsep ppnn.ng dalam mangjemen
pelayanan, sebagaimona dijelaskan oleh Griffin (2008), yang berarti bahwa
pelanggan melakukan pembelian rutin berdasarkan unit pengambilan keputusan.

Menurut beberapa teori di atas, loyalitas dapat didefinisikan sebagai sikap vang
positif yang dimiliki pelanggan terhadap perusahaan terhadap barang dan jasanya,
sehingaa pelanggan akan datang untuk membeli dan memakai barang don jasa yang
ditawarkan oleh perusahaan tersebut.



Loyalitas pelanggan sangat penting dalam pemasaran. Pemasar sangat
berharap dapatl mempertahankan pelanggannya untuk waktu yang lama. Dalam
jangkn panjang. upaya ini akan menghasilkan hasil yang signifikan. Pelanggan vang
setin memiliki kecenderungan lebih rendah untuk switching merek dan memiliki
reputasi yang kual di masvarakat {Darsono, 2004). Seperti yang dijelaskan oleh
Dharmmesta & Handoko (2016), kemampuan bisnis untuk meningkatkan kesetiaan

sersaing dalam lingkungan yang penuh

pelanggan adalah kunci untuk keunggulan bersa
persaingan. Kesetiaan MEEMMWMMM sukses, baik dalam
jangka pendek maupun berkelanjutun Ini disebabkan oleh fakta bahwa kesetiaan
pe!anggumiﬂ iki mﬁwﬁlﬂimgﬁm
‘Selain itu, untuk mempertshankan loyalitas pelanggan. penting untuk
rempertah hubungan yang baik dengan W Iith,,mg]ugn dikenal
M m»m Relationship minagement (CRAM), m & m [70[}93]
menjelaskan bagaimona membangun dan mempertshankan hubungan yang
W dengan pelanggan  melalsi penvediaan nilst dan kqﬂns:un
pﬂmm sementara itu Kotler & Armstrong (2008) nmnjeiusknn bagaimana
mengelola informssi rinci tentang individu pelanggan untuk meningkatkan loyalitas
m.ﬁmgu.r.;.pungelutm hubungan pelanggan Mhﬁ,ymg berbasis pada
p@{ﬂm hubungan pelanggan melalui kmmunklﬂﬂm pﬁdﬁkﬂm personal,
dll:sntqhq dlpitm:g}.u&m Inylh;hls pel,nnggm Im Iml'uﬁHnmgLatl:an
lovalitas WMM dengan mﬂmﬁn.hul:las pelayanan vang
baik, Kualitas pelsyanan dapat didefniikan schagsi produk dari proses pelayanan
yang dll:llmknn nlah pemﬂn.l:r.uun torhadap pm Tidak hanya kualitas
pelayanan vang dlwrhmwmw harus sangat baik. Ini
dapat menjadikan perusahaan lain berbeda dalam hal layanan pelanggan (Prasetyo,
2024,
Perusshaan membutuhkan from frers untuk dapat memberkan pelayvanan

prima. dan salah satu bagian dari fromt finers adalah customer service. Customer
service tidak hanya berpenilaku baik, tetapi juga berpenampilan rapi dan menarik
untuk menarik pelanggan. Setiap perusahaan memiliki banyak cara untuk menark



pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan lama. Ini merspakan tantangan
unik bagi perusahaan mana pun karena persaingon snfarn bisnis ini sangal ketat
karens masing-masing perusshaan terus berkembang dan  menunjukkan
keunggulannya pada produk dan layanan yang baik sehingga pelanggan tetap
percaya untuk membeli produk  tersebut. Perlu  dilihat bagaimana  bisnis
mempertahankan pelanggannya agar tetap memiliki kepercavaan, loyalitas, dan
kenyamanan saat mcmhell produk lcrs,ahﬂ.

Service Excellent mempahn: pﬂnﬂ‘lpm :hnmuukm dalam menunjang
perbuatan ataupun lindakan hﬁhm atas upa yang para pelanggan itu
harapkan pada sail bertransaksi. Dengan tujuan gusa tmﬁm hubmgun baik
schingga dapat mencapai kesejahieraan bersama serta. menjoga kepuasan,
W dan integritas (nilai-nilai) dari coffee shop itu sendiri. (Soleh. 2017).
Pilzmum Wma fxervice excelleni) sangat penlin.gnminét:'mm loyalitas
peiaﬂm m membunt sunsana menjadi kangat dan nknlh Eﬂlﬂt pab}ﬁnﬂn
sikap, sesearang harus selalu mmah dalam menjalankan tugasnya untak memiliki
hubungan yang baik dengan pelanggan dun tidak hanya dengan sikap, tetapi juga
Wn llm:jﬂilakm toilet yang nyaman untuk pelanggan. 0

: Pelavanan prima (Service Exceflent) memplmv.ﬁpﬂumg dalam sebuah
bisnis di huhngpﬂ\m Fm utama dalam memberikan kepuasan bagi
peiangn {customer satisfaction) adalah dengan adunya pelayumm prima dapat
mmhm m para pelanggan yang kemudian tentunya akan
memberikan nilai h.ugm pada keheﬁnng&mlgmmm thusiness suitanabie).
Menurut Mukarom & Laksana (2018) pelsyanan prima merupakan terjemahan

istilah “excellent service” yang secara harfinh berarti pelayanan terbaik atau sangat
baik. Disebut sangat baik atau tidak terbaik karena sesuai dengan standar pelayvanan
yang berlaku atan dimiliki instansi pemben layanan.

Colortones Koffie & Studio. merupaokan salah satu coffeeshop yang
beroperasi di Kota Yogyakarts. Dengan konsep nuansa nomahan yang santai dan

jauh dari keramaian, coffee shop ini memberikan kenvamanan yang istimewa bagi



para pecinta kopi. Colortones Koffie & Studio telah berdin sejak tahun 2021 dan
berlokasi di JI. Bakung No2l, Baciro, Kec. Gondokusuman, Kota Yogyakaria,
Daerah Istimewa Yogyakarta 55225. Dengon kehadirsn Colortones Koffie &
Studio, eustomer dapal menikmati sussans rumshan yang nyaman  sambal
mentkmati berbapai pilihan kopi dan dapat berinteraksi dengan banista atan owner
untuk berbicara perihal kopi stau hanya sekedar berbincang.

Coffee Shop di Yogyakarta 5#1 Hn;Lembnng dengan pesat karena
bamvaknya pt'laku m?ung Inﬂﬁlﬂh Hﬂlﬁ-m hal tersebut d.idukung

hﬂmrnbﬁm :len,g;u W r.nﬂ'i?e shop customer dnw memiliki referensi
atail seleranya sendirl, namun yang tidak kalah penting adalah pelayanan kepada
w_’j‘ug membuat eustomer merasa n_',-'al:husﬂt J:Hnﬂ:lﬁ prcniuk di coffee
sllmmahﬂ. Colonones Koffie & Studio sangm menmmhm dun
'_ m terbaik untuk customernya. Barista Cu]urﬁmﬂ m&. Studio
sanm-un&m dengan customer dengan menyapa dari awal mm ke
coffeeshop untuk membuat firse impression customer yang baik dan sangat
wmmmmm meny minuman & makanan }'nnglﬂl untuk
membanty customer memilih yang sesum dengan kmgmﬂ ‘mercka. Colortones
Koffie & Studio juga sangat terbuka dengan mw-mmmﬁw:i hewan
peiwuya saal berkunjung dan bansta dengan senang hati memberikan treats
kepnhmlihamumm
Rerdasarkian hasil observasi di lapangan peneli menemukan adanya keluhan
customer ferkait akan pelavanan. Dimana salabr sahy Barista kurang ramah dalam
menyikapi pelanggan, memm kurang nyaman terhadap
pelayanan yang diberikan oleh barista tersebut. Dengan begitu  customer

mengeluhkan keresahannya yang mengakibatkan dirinya malas untuk datang ke
coffee shop ini lagi. Hal tersebut kemudian membual costomer tidak puas akan
pelayanan vang diterimanya karena tidak loval.

Oleh karena itw, pihak Colodones Koffie & Studio sebaiknya mengatur
kembali management pelayanan SDM nya. Karena kepuasan pelanggan telah



menjadi isu sangat penting, dan banyak perusahaan menginvestasikan sumber daya
yang dimiliki dafam upaya untuk mempertahankan pelanggan dan terus berupava
untuk mencari informasi bagaimana cara meningkatkan kepuasan pelangoan.
Dalum upaya membangun hubungan bisnis yang berkelanjutan anmtara pihak
Colortones Koffie & Studio dengan pelanggan. Maka kualitas layanan dapat
digunakan sebagai strategi yang tepat untuk menciptakan kepuasan pelanggan dan
mempertshankun lovalitas pelanggan Penysmpaian kualitas layanan prima akan
menciptakan nilai ﬂ:nm, vang :Hpﬂ mﬁﬁ:‘m loyalitas pelanggan (Fauri &
Putra, 2020), 4 ' '

Loyalites juga m komitmen mendalam untuk mhlﬂﬂ,;ll ulang atau
mengulang poln preferensi produk atsu layanan di mass yang akan datang, yang
enyebibkan pembelian berulang di bank syariah {U:]ﬁ, Iﬂm Oleh karena itu
pqﬁnw penempﬁn pcla\rnrmn prima  (service uqnﬂum} q,'.lr dapat

Bmt..m penelitian yang dilakukan oleh Yusmalmdn MIJM :tll'm.u
!ﬁ.,i dmpu Judul penelitinn “Pengaruh Service Excellent dan Relationship
Marketing terhadap lovalitas konsumen pada CV bersinar pematangsiantar. Hasil
pbmhtmmgm menunjukkan bohwa Service Excellent Immanﬁ signifikan
tethadap loyalitas nasabah. Artinya semakin tinggi Emwentnﬂn semakin
tmggi gnhklylhlu nasabah. Hal mi kemudian se;lhl pﬂqltmt&m Kartikasari
& S\mﬁn {Iﬁlﬁ} bahwa terbukti hu‘ﬂ Excellent memiliki p-eng:lmh signifikan
terhadap imgdmm loyalitas msahuﬁ;ﬁuhgkm Wahyuningsih et
al (2014) dengan judul “Penelitian Analisis I"us@ruh Pelayanan Prima.
Kepercayaan, Dan Kepuasan Terhadap Loyalitss Nasabah Tabungan PT. Bank
Mandiri (Persero) Thk. di Jakarta pusat™. Has:l penelitiannya menunjukkan bahwa
pelayanan prima tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dengan
demikian terdapat kesenjangan hasil penelitian yang akan disesuaikan. maka dari
itu peneliti memasukkon variabel kepunsan sebagai variabel Intervening.

Berdasarkan uraian di atas, Maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian

lebih lanjut mengenai “Strategl Meningkatkan Lovalitas Pelanggan Dengan

(e



Penerapan Service Exceflence Colortones Koffle & Studio dl Yogyakarta®

1.2 Fokus Masalah dan Rumusan Masalah

Berdasarkan apa yang dijobarkan pada latar belakang masalah dalam
penelitian ini, peneliti merumuskan masalah penelitian ini yaitu “Bagaimana
strategi Colortones Koffie & Studio dalam meningkatan loyalitas pelanggan dengan




	Revisi -  Bab1 - Malika Adhis Prasetya _001.pdf (p.1)
	Revisi -  Bab1 - Malika Adhis Prasetya _002.pdf (p.2)
	Revisi -  Bab1 - Malika Adhis Prasetya _003.pdf (p.3)
	Revisi -  Bab1 - Malika Adhis Prasetya _004.pdf (p.4)
	Revisi -  Bab1 - Malika Adhis Prasetya _005.pdf (p.5)
	Revisi -  Bab1 - Malika Adhis Prasetya _006.pdf (p.6)

