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PENDAHULUAN

1.1. LATAR BELAKANG MASALAH

Sekarang ini, masyarakat baik para pekerja maupun para generasi
milenial banyak mencari tempat berkumpul untuk sekedar mengobrol dan
bersantai bersama teman ataupun dengan rekan bisnisnya. Terdapat banyak
pilihan tempat, yaitu di mall atau pun di cafe — café. Untuk memenuhi
kebutuhan konsumen, maka para pengusaha berusaha membuka cafe baru, dan
menjadi peluang bisnis untuk para pengusaha. Banyak cafe yang dibuka di
berbagai tempat dan di berbagai daerah, khususnya Ibu Kota Jakarta. Karena
banyaknya pesaing — pesaing yang menonjol, maka pengusaha — pengusaha cafe
harus berfikir keras untuk membuka cafe untuk menarik konsumen. Pengusaha
harus bisa mendapatkan hati para konsumennya. Entah itu dari segi konsep,
menu makanan dan minuman, pelayanan, dan lain — lain. Agar cafe dapat maju,
pengusaha harus membuat ciri khas yang bisa dipegang untuk jangka panjang.

Loyalitas merupakan komitmen yang tinggi untuk membeli kembali
suatu produk atau jasa yang disukai di masa mendatang disamping situasi dan
usaha pemasar dalam merubah perilaku (Taylor, Celuch, dan Goodgin , 1999).
Dengan kata lain, konsumen akan setia untuk melakukan pembelian ulang
secara terus — menerus.

Konsumen yang loyal biasanya mendapatkan service yang memuaskan

dari tempat tersebut. Kadang, ada konsumen yang mengeluhkan tentang
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panasnya suatu café karena AC yang digunakan kurang banyak, dan
menyebabkan udara di café tersebut panas, dan mengakibakan konsumen tidak
ingin berlama — lama berada di café tersebut. Selain itu, service yang diberikan
pun harus cepat, misalnya pelayanan kepada konsumen yang ingin memesan
makanan atau minuman. Pelayan yang cepat dan tanggap membuat konsumen
betah berada di café tesebut, jika pelayanannya lamban, maka konsumen akan
merasa kesal dan tidak mau kembali ke café tersebut lagi.

Selain itu, ada tidaknya marketing dan public relation yang kreatif juga
berdampak pada loyalitas pelanggan yang datang ke sebuah café. Karena, jika
marketing kreatif membuat berbagai macam acara untuk diselenggarakan di
café tersebut, otomatis akan banyak konsumen juga yang berdatangan. Public
Relation yang ramah dan bersahabat juga berdampak kepada loyalitas
konsumen karena konsumen akan senang jika diajak berkomunikasi dengan
baik oleh Public Relation café tersebut dan aspirasinya langsung didengarkan
oleh orang yang bersangkutan.

Kondisi ini membuat pengusaha juga harus membuktikan pelayanan
mereka kepada konsumen. Para peneliti sangat tertarik dengan adanya
perbedaan pendapat diantara para ahli tentang pengaruh kinerja jasa / layanan
(sevice performance) dan kepuasan dalam pembentukan loyalitas customer.
Kualitas pelayanan menjadi alat yang vital bagi keberlangsungan cafe — cafe di
Ibu Kota, khususnya kawasan Pantai Indah Kapuk, Jakarta Utara, The
Playroom, karena café yang berada di Jakarta Utara banyak yang dibuka di area

Pantai Indah Kapuk, dan The Playroom mempunyai konsep unik yang menarik
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dibandingkan dengan café lain yang berada di daerah PIK tersebut. Biasanya,
café — café lain hanya memberikan fasilitas untuk makan dan minum dengan
tempat yang nyaman. Tetapi, di The Playroom memberikan fasilitas lebih
dibandingkan dengan café lain. Fasilitas tersebut meliputi : Mesin Dart, Clawn
Machine, dan Billiard.

Perlu diteliti juga bagaimana kualitas pelayanan cafe yang diberikan
berkaitan dengan kepuasan dan loyalitas para customer. Kualitas pelayanan
menjadi alat yang vital bagi keberlangsungan cafe — cafe tersebut.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik melakukan
penelitian dengan judul Analisis Dampak Service Performance dan Kepuasan
sebagai Moderating Variable Terhadap Loyalitas Customer The Playroom PIK

Jakarta.

1.2. RUMUSAN MASALAH

a.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan masalah sebagai
berikut :

Apakah service performance / kinerja pelayanan mempunyai pengaruh secara
langsung dan signifikan terhadap loyalitas konsumen The Playroom Jakarta?
Sejauh manakah peran interaksi service performance / kinerja pelayanan dan
kepuasan konsumen sebagai moderating variable dalam memengaruhi loyalitas

konsumen The Playroom Jakarta?
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1.3. TUJUAN PENELITIAN
Adapun tujuan penelitian sebagai berikut :

a. Untuk mengetahui apakah service performance / kinerja pelayanan mempunyai
pengaruh secara langsung yang signifikan terhadap loyalitas konsumen The
Playroom Jakarta.

b. Untuk mengetahui sejauh manakah peran interaksi service performance /
kinerja pelayanan dan kepuasan konsumen sebagai moderating variabel dalam

memengaruhi loyalitas konsumen The Playroom Jakarta.

1.4. MANFAAT PENELITIAN

a. Bagi Penulis
Melalui penelitian ini diharapkan penulis dapat menambah wawasan dan
pengetahuan lebih luas mengenai dampak service performance dan kepuasan
sebagai moderating variable terhadap loyalitas customer.

b. Bagi Akademis
Hasil penelitian ini juga dapat dijadikan sebagai bahan referensi dan bahan
perbandingan bagi peneliti lain yang akan melakukan penelitian dengan topik
dan model yang sama.

c. Praktisi Bisnis
Untuk praktisi bisnis agar dapat memecahkan masalah dalam hal pelayanan
kepada konsumen dan dapat menjadi inspirasi untuk membuat bisnis yang
mempunyai ciri khas untuk jangka panjang, dan dapat membangun bisnis yang

baik dalam hal pelayanan kepada konsumen.
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