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ABSTRAK

Walaupun industri kuliner terus menerus mengalami pertumbuhan dan pada sisi lain masyarakat
meningkat budaya konsumsinya tetapi ternyata sejumlah restoran ayam tulang lunak mengalami
penurunan omset. Berdasarkan kondisi tersebut, agar pelanggan akan mengunjungi kembali
restoran melakukan pembelian kembali (revisit intention) maka digunakan konsep experiental
marketing, food quality dan servicescape untuk meningkatkan customer satisfaction. Penelitian
ini dilakukan pada restoran ayam tulang lunak di Bogor. Metode yang digunakan adalah metode
deskriptif kuantitatif. Sampel penelitian ini berjumlah 200 responden sebagai sampel kriteria
dasar SEM yang diambil dengan menggunakan purposive sampling. Penelitian ini dianalisis
menggunakan Structural Equation Modelling (SEM) dengan program LISREL. Hasil penelitian,
pembahasan, dan kesimpulan dari penelitian ini yaitu variabel food quality, variabel servicescape,
variabel experiental marketing, variabel food quality terhadap customer satisfaction signifikan
dengan pembuktian pada nilai koefisien pada nilai t > 1,96 menggunakan Lisrel sehingga
mempengaruhi customer satisfaction pada restoran ayam tulang lunak. Variabel servicescape
terhadap revisit intention signifikan, dengan pembuktian pada nilai koefisien pada nilai t > 1,96
menggunakan Lisrel sehingga servicescape mempengaruhi revisit intention pada restoran ayam
tulang lunak. Variabel experiental marketing terhadap revisit intention tidak signifikan, dengan
pembuktian pada nilai koefisien pada nilai t < 1,96 menggunakan Lisrel sehingga experiental
marketing tidak mempengaruhi revisit intention pada restoran ayam tulang lunak. Variabel
customer satisfaction terhadap revisit intention signifikan, dengan pembuktian pada nilai
koefisien pada nilai t > 1,96 menggunakan Lisrel sehingga customer satisfaction mempengaruhi
revisit intention pada restoran ayam tulang lunak.

KataKunci: customer satisfaction, experiental marketing, food quality, revisit intention, service
scape

I. PENDAHULUAN

Industri makanan dan minuman (mamin) atau dalam bahasa asing disebut dengan food and
beverage industry merupakan salah satu industri yang mengalami pertumbuhan cukup pesat.
Berdasarkan data dari Kementrian Perindustrian, pada triwulan | tahun 2016, pertumbuhan
industri mamin mencapai 7,55% atau lebih tinggi jika dibandingkan dengan pertumbuhan industri
mamin periode yang sama pada tahun 2015 yang mencapai 7,54%. Bahkan, kinerja industri
mamin tersebut telah melampaui pertumbuhan industri non migas pada triwulan | tahun 2016
yang mencapai 4,46% (Sutra Disemadi & Kang, 2021).

Salah satu indikasi meningkatnya industri mamin dapat dilihat dari tumbuhnya bisnis
kuliner. Keberadaan bisnis kuliner tersebut hampir merata di beberapa kota besar di Indonesia,
tidak terkecuali di Jakarta. Setiap tahunnya di beberapa tempat di Jakarta terdapat peningkatan
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bisnis kuliner. Data sampai dengan tahun 2011 menunjukkan bahwa bisnis kuliner di Jakarta
mencapai 1361. Angka ini meningkat pesat dibandingkan tahun 2007 yang hanya 720 (BPS,
2012). Jumlah ini merupakan tertinggi dibandingkan dengan provinsi lainnya.

Beberapa kota besar lain yang menunjukkan jumlah bisnis kuliner yang relatif tinggi sesuai
dengan urutan jumlahnya adalah Jawa Barat, Jawa Timur, Jawa Tengah, Yogyakarta dan Banten
serta beberapa kota besar di luar Jawa di antaranya Bali, Sumatera Utara dan Riau. Keberadaan
bisnis kuliner ini linier dengan jumlah penduduk di provinsi tersebut serta kemajuan aktivitas
bisnisnya (BPS, 2012).

Grafik 1.2
Jumlah Usaha Restoran/Rumah Makan Bogor 2013 — 2016
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Pertumbuhan yang tinggi menunjukkan bahwa persaingan di bisnis rumah makan atau restoran
ini juga meningkat. Persaingan yang meningkat tersebut menuntut pemilik restoran untuk
melakukan inovasi agar dapat bersaing dan terus bertahan.

A. Pembeda Dengan Penelitian Terdahulu

Yang membedakan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya adalah sbb.:

1) Memasukkan variabel food quality dan servicescape bersamaan dengan variabel
experiental marketing untuk melihat pengaruhnya terhadap customer satisfaction.
Penelitian sebelumnya hanya menguhubungkan antara variabel food quality dan
servicescape terhadap customer satisfaction atau variabel food quality dan experiental
marketing terhadap customer satisfaction.

2) Menguji hubungan langsung antara variabel food quality dan servicescape terhadap
variabel revisit intention. Penelitian sebelumnya hanya menghubungkan variabel
experiental marketing terhadap revisit intention.

B. Identifikasi Masalah

Selain faktor kualitas makanan faktor penting yang lain adalah servicescape. Servicescape
adalah istilah yang banyak digunakan untuk menggambarkan lingkungan fisik perusahaan.
Lingkungan fisik mencakup kondisi lingkungan seperti suara, suhu, bau, desain eksterior dan
interior, serta hal lain seperti brosur, kartu nama. Servicescape dimunculkan oleh restoran
mempunyai tujuan utama untuk meningkatkan daya tarik lingkungan (Sugiyanto & Maryanto,
2021). Pelanggan saat ini lebih memperhatikan masalah lingkungan saat pelanggan memutuskan
restoran mana yang ingin dituju. Dua elemen yang menjadi fokus pelanggan diantaranya karena
kebersihan dan aroma ambien. Faktor penting yang mempengaruhi keputusan pelanggan adalah
ruang makan restoran harus bersih

Kemudian aspek ketiga yang menjadi perlu untuk dipertimbangkan adalah experiental

marketing. Konsumen kini tidak hanya ingin memenuhi kebutuhan dengan mengunjungi restoran
hanya semata — mata akan makanan. Namun, pelanggan atau konsumen juga berniat untuk
memiliki sesuatu yang lebih dari itu (Muhadi, 2007). Banyak pelanggan mencari restoran untuk
mencari hiburan daripada hanya untuk memenuhi pendekatan yang didasarkan pada manfaat atau
utilitarian. Oleh karena itu tidak jarang restoran juga menyediakan paket live music dipadu
dengan desain ruangan bertema khusus sehingga pelanggan mendapatkan pengalaman yang
memenuhi kebutuhan akan mencari kesenangan dan prestise.
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Il. STUDI LITERATUR
A.Kerangka Teori

Teori utama (grand theory) yang dipergunakan untuk memayungi keseluruhan penelitian ini
bersumber dari (Schultz, 1992), Setelah menelaah konsep pemasaran sebagai grand theory maka
dilanjutkan dengan penelaahan teori pendukung (middle range theory) yang dipergunakan dalam
penelitian ini yang berasal dari teori pemasaran jasa, yang bersumber dari.

Sementara itu, (Jorge & Santos, 2015)mengungkapkan bahwa “Experiential Marketing is
the process of identifying and satisfying customer needs and aspirations profitably, engaging
them through twoway communications that bring brand personalities to life and add value to the
target audience. Dari pendapat diatas, dapat disimpulkan bahwa Customer Experiential adalah
citra (image) atau presepsi di dalam benak konsumen akan suatu produk, jasa atau perusahaaan
yang berfokus pada situasi penggunaan dan konsumsi (bukan produk), pada jenis pengalaman
(bukan produk dan fitur), dan dihasilkan dari proses pengidentifikasian dari kombinasi berbagai
informasi, rangsangan atau stimulus yang diterima oleh panca indera sehingga akan
mempengaruhi perasaan, pikiran, dan perilaku individual konsumen setelah mengalami suatu
kejadian agar tercipta pengalaman yang tak terlupakan bagi konsumen dan akan mendorong
keinginan konsumen untuk membeli serta meningkatkan nilai tambah suatu produk atau jasa.

Perangkat dari SEMs (Strategic Experiential modules) dapat dibentuk melalui ExPros.
ExPros sendiri merupakan alat taktis yang dapat membentuk sense, feel think, act, relate. Adapun
ExPros sendiri terdiri dari 7 komponen seperti yang disebutkan oleh Schmitt dalam (Sani et al.,
2022).

Gambar 2.2 Experience Provider (ExEras)
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Sumber: Bernd H. Schmitt dalam (Yasin, 2002)

Revisit intention merupakan bentuk prilaku atau keinginan pelanggan untuk datang
kembali, memberikan word of mouth yang positif, tinggal lebih lama dari perkiraan, berbelanja
lebih banyak dari perkiraan. Menurut (Zott et al., 2012) revisit intention adalah “repeat purchasers
continue to buy the same brand though they do not have an emotional attachment to it” yang
artinya pembeli terus mengulangi pembelian merek yang sama meskipun mereka tidak memiliki
keterikatan emosional dengan itu. Psikolog lingkungan menunjukan bahwa orang bereaksi
terhadap tempat dengan dua dasar prilaku (form of behavior): approach and avoidance.

B . Penelitian Terdahulu
Penelitian-penelitian terdahulu yang relevan dengan terhadap penelitian saat ini adalah
sebagai berikut:

1. Pengaruh Experiental Marketing terhadap Customer Satisfaction
Experiental Marketing adalah salah satu factor yangmempengaruhi berkesimpulan
bahwa 5 dimensi Experiental Marketing berpengaruh positif terhadap Customer
Satisfaction. Hal ini juga sesuai dengan penelitian (Rachman, 2016) yang
menunjukkan adanya pengaruh positif antara Experiental Marketing dan Customer
Satisfaction.

2. Pengaruh Servicescape terhadap Customer Satisfaction
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Penelitian (Chan et al., 1108) yang menunjukkan adanya pengaruh positif antara
Servicescape dan Customer Satisfaction. Hal ini sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh (Goetsch & Davis, 2014) yang juga menunjukkan adanya pengaruh
positif antara Servicescape dan Customer Satisfaction.
3. Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Revisit Intention

Hasil penelitian Kisang Ryu, Hye-Rin Lee dan Woo Gon Kim pada tahun 2012
menunjukkan bahwa Customer Satisfaction menjadi penentu adanya Revisit Intention.
Hal ini juga sejalan dengan penelitian (Aisyah et al., 2021) yang menunjukkan adanya
pengaruh positif antara Customer Satisfaction dan Revisit Intention.

1. METODE

Desain penelitian yang akan digunakan dalam penelitian ini yaitu desain penelitian deskriptif
kuantitatif.\Variabel yang dioperasionalkan dalam penelitian ini adalah seluruh variabel yang
diambil melalui kuesioner yang merupakan variabel kuantitatif dengan skala yang bersifat ordinal

Besarnya sampel dalam penelitian ini disesuaikan dengan model analisis yang digunakan
yaitu Structural Eqution Modelling (SEM). Berkaitan dengan hal tersebut, ukuran sampel SEM
menggunakan model estimasi maximum likehood (ml) adalah 100 - 200 sampel (Sugiyono,
2017). Ukuran sampel dalam penelitian harus memiliki jumlah sampel minimum lima kali (5x)
jumlah pertanyaan yang dianalisis. Kuisioner menyajikan 40 pertanyaan yang akan dianalisis,
dengan minimal sampel yang dibutuhkan adalah 200 responden sehingga dalam penelitian ini
sudah dianggap cukup. Metode pengambilan sampel dilakukan dengan non probability sampling
yaitu purposive sampling atau judgment sampling.

Data dikumpulkan menggunakan teknik survei dengan pengisian kuesioner yang dibagikan
kepada pelanggan yang sedang dan pernah membeli produk di restoran ayam tulang lunak dalam
jangka waktu 3 bulan terakhir.

Tehnik analisis data yang digunakan pada penelitian ini secara kuantitatif untuk menjawab
rumusan masalah 1 - 7 adalah uji SEM (Structural Equation Modelling) dengan menggunakan
program LISREL.

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN
Objek penelitian ini adalah pelanggan-pelanggan restoran ayam tulang lunak yang ditemui di
wilayah Bogor. Restoran ayam tulang lunak adalah restoran yang menjual produk berbahan baku
ayam yang diproses melalui presto (suatu tempat dengan tekanan yang tinggi) sehingga tulang
dari bahan baku ayam tersebut menjadi lunak/remuk sehingga dapat dimakan. Selanjutnya hasil
olehan presto tersebut digoreng atau dibakar sesuai dengan permintaan pelanggan setelah
dicampur dengan bumbu tertentu sebelumnya pada saat proses presto.
A.Uji Validitas
Uji validitas pengaruh experiental marketing, food quality dan servicescape terhadap
customer satisfaction dan dampaknya kepada revisit intention restoran ayam tulang lunak.
Pengujian validitas selanjutnya dapat dilihat pada nilai critical T- Value setiap indikator
terhadap variabel dengan ketentuan nilai T > 1.96 maka dinyatakan valid jika memenuhi
ketentuan tersebut. Pengujian validitas terakhir pengujian r hitung > r tabel. Penelitian
menggunakan sampel sebesar 200 uji sampel maka tingkat r tabel yang harus dipenuhi sebesar
untuk 5% = 0.1381 untuk skala 200 sample, maka dapat dinyatakan valid. Berikut pembahasan
uji validitas pada penelitian.
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Tahel Uji Yaliditas Experiental Marketing
Loading J:,ahg! Uji Yaliditas, Food Quality
Var Factor  T-Value rhitung rtabel Ket Loading
Var Factor T-Value rhitung rtabel Ket
EmM1 084 1446 o083 01381 Fal 083 1438 0837 0.1381
EM2 082 1396 pg21 01381 FO2 0.83 1445 0834  0.1381
EM3 078 131  o7ed 01381 FQ3 083 1437 0825 0.1381
FQ4 0.83 14.29 0827 0.1381
EM4 0.79  13.33 0799 0.1381
Fas 085  14.96 0847  0.1381
EMS 083  14.16 0833 01381
FQ6 078  13.09 0781  0.1381
EMG 075 1224  o7se 01381 FQ7 073 1191 0741 01381
EM7 0.84 14.48 0.832 0.1381 FQs 0.82 14.18 0823 0.1381
EME 0.85 14.94 0,850 0.1381 FQs9 0.81 13.79 0.802 0.1381
FQ10 076  12.46 0769  0.1381
EMS 0.79 13.19 o7ra 01331
FQ1l 078  13.02 0783 0.1381
EnM10 086 15.01 0849 0.1381 FQ12 0.81 13.81 0802 0.1381
Sumber: Qutput Olah Data 2018 Sumber: Output Olah Data 2018
I&hﬁl Uji E. !. l. SBh’I'.CSSCﬂPS Tahel 4.4 Tabel Uji Yaliditas Customer Satisfaction
Loading Var Factor  T-Value rhitung rtabel Ket
Var Factor  T-Value rhitung rtabel Ket o1 077 1174 5776 0.1381
551 087 1544 0862 i3 cs2 079 1329  pgo4 0.1381
cs3 079  13.28 0.1381
552 087 1526 0869 pi3g 0811
cs4 0.85  14.65 0847  0.1381
553 086 1515 081 pi3g
cs5 0.87  15.37 0863 0.1381
554 083 1412 084 Q13
Cs6 0.87 1542 0856  0.1381
Sumber: Output Oloh Data 2018 Sumber: Output Olah Data 2018

B.Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas pengaruh experiental marketing, food quality dan servicescape
terhadap customer satisfaction dan dampaknya kepada revisit intention restoran ayam
tulang lunak. Uji reliabilitas terdiri beberapa pengukuran yang sudah diterapkan dalam
ilmu statistik yaitu menguji nilai cronbach’s alpha pada setiap indikator terhadap variable
dan dapat dinyatakan valid jika cronbach’s alpha mencapai kesepakatan sebagai berikut.

Tingkat Keandalan Crombach s Alpiea

Nilai Cromnbach™s Alpha Tinglkat Keandalan
0.0 - 020 Kurang Andal
=020 _ 040 Agmak Andal
=040 _ 0.60 Cukup Andal
=060 _ 080 Andal
=0_.80 _ 1.00 Sangat Andal

Srmeber: Hair ef ol (2010 I125)

Dasar pengambilan keputusan pada uji reliabilitas adalah sebagai berikut: Jika Cronbach
Alpha >0.6, maka data reliabel, Jika Cronbach Alpha <0.6, maka data tidak reliabel

Pengujian reliabilitas selanjutnya dapat dilihat pada nilai Construct Reliability setiap
variabel dengan ketentuan nilai Construct Reliability > 0.7 maka dinyatakan reliabel jika
memenuhi ketentuan tersebut.
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Uji Reliabilitas Cronbach’s Alpha

Tabel Hasil Uji Cronbach's Alpha

Cronbach's
| Var Alpha>0.6 | Keterangan
EM 0.785 | Reliabel
EO 0.779 | Reliabel
&5 0.840 | Reliabel
Cs 0.809 | Reliabel
Rl 0.7%5 | Reliabel

Pada gambar diatas dinyatakan masing-masing variabel reliabel karena nilai cronbach’s
alpha variabel > 0.6 sehingga dinyatakan reliabel.

C. Pembahasan

Sekarang ini banyak penelitian yang menggunakan analisis SEM karena SEM mampu
menganalisis hubungan sebab akibat antar variabel yang di dalamnya memuat variabel laten, yang
proses pengolahannya dapat melibatkan kekeliruan dalam pengukuran dari variabel indikator dan
variabel laten (Aisyah et al., 2021). Ketidaknormalan distribusi data diperoleh dalam penelitian
ini. Apabila data berdistribusi normal secara univariat belum tentu data berdistribusi normal
secara multivariat sehingga berdasarkan uji normalitas data diperoleh data tidak berdistribusi
normal.

Spesifikasi model merupakan penggabungan seluruh komponen SEM digambarkan dalam
persamaan matematik atau diagram alur (Path Diagram) untuk mempermudah melihat hubungan-
hubungan kausalitas yang ingin diuji. Setelah melakukan uji pengolahan data dan mendapatkan
hasil data maka peneliti dapat memperoleh data dengan praduga kasus dari penelitian maka
manajemen berupaya untuk mencari faktor yang menyebabkan restoran ATL de’Syinof terus
menurun jumlah pelanggannya. Penurunan jumlah pelanggan merupakan indikasi bahwa
pelanggan kurang atau tidak melakukan kunjungan kembali. Masalah ini dapat diketahui
penyebabnya vyaitu food quality yang buruk sehingga mempengaruhi kunjungan kembali
berdasarkan data kuantitatif menunjukan ada pengaruhnya.
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Gambar Pengaruh langsung dan Tidak langsung dalam SEM

Penelitian ini dapat melihat pengaruh langsung dan tidak langsung. Pengaruh langsung
adalah pengaruh yang terjadi antara 2 buah variabel laten ketika sebuah panah menghubungkan
keduanya, sedangkan pengaruh tidak langsung adalah pengaruh yang terjadi di antara 2 variabel
laten yang tidak ada panah langsung antara kedua variabel tersebut, melainkan melalui satu atau
lebih variabel laten lain sesuai lintasan yang ada.

X1, X1, X3 terhadap Y dan dampaknya terhadap Z

Macabel Lapgsuns,  Tidaklanzsune  Total
Jood guality: - revisir imterntion .26 025
SEMVisEIcame - FeVISIT IMIerIIon 022 0.z2
sxprerisnigl maristing - yevizir intertion
0.01 0.01

Jood gualify - customer satisfaction - revisit
iHTeHTion

0.7 0.117 0.487
ZEFViCEICamE - customer sarigfacrion
- ¥evisit irgardion

.24 0.093 0.429
sameriatg) marksting- customer
sarigfactiorn - vevisit intermtion

.24 0.0045 0.24945
CRETower safigfaction - Fevisit ntention

0.45 0.45
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Selain faktor kualitas makanan faktor penting yang lain adalah servicescape. Servicescape
adalah istilah yang banyak digunakan untuk menggambarkan lingkungan fisik perusahaan.
Lingkungan fisik mencakup kondisi lingkungan seperti suara, suhu, bau, desain eksterior dan
interior, serta hal lain seperti brosur, kartu nama. Servicescape dimunculkan oleh restoran yang
mempunyai tujuan utama untuk meningkatkan daya tarik lingkungan. Terbukti dengan data uji
hipotesa menunjukkan bahwa servicescape merupakan nilai daya tarik pengunjung untuk
memberikan nilai customer satisfaction sehingga dapat mempengaruhi pengunjung untuk kembali
ke restoran (Aisyah, 2021).

V. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka kesimpulan dari penelitian ini yaitu,
Variabel food quality terhadap customer satisfaction signifikan, dengan pembuktian pada nilai
koefisien pada nilai t > 1,96 menggunakan Lisrel sehingga food quality mempengaruhi customer
satisfaction pada restoran ayam tulang lunak. Variabel servicescape terhadap customer
satisfaction signifikan, dengan pembuktian pada nilai koefisien pada nilai t > 1,96 menggunakan
Lisrel sehingga servicescape mempengaruhi customer satisfaction pada restoran ayam tulang
lunak. Variabel experiental marketing terhadap customer satisfaction signifikan, dengan
pembuktian pada nilai koefisien pada nilai t > 1,96 menggunakan Lisrel sehingga experiental
marketing mempengaruhi customer satisfaction pada restoran ayam tulang lunak. Terbukti
dengan penelitian. Variabel food quality terhadap revisit intention signifikan, dengan pembuktian
pada nilai koefisien pada nilai t > 1,96 menggunakan Lisrel sehingga food quality mempengaruhi
revisit intention pada restoran ayam tulang lunak. Variabel servicescape terhadap revisit intention
signifikan, dengan pembuktian pada nilai koefisien pada nilai t > 1,96 menggunakan Lisrel
sehingga servicescape mempengaruhi revisit intention pada restoran ayam tulang lunak. Variabel
experiental marketing terhadap revisit intention tidak signifikan, dengan pembuktian pada nilai
koefisien pada nilai t < 1,96 menggunakan Lisrel sehingga experiental marketing tidak
mempengaruhi revisit intention pada restoran ayam tulang lunak. Variabel customer satisfaction
terhadap revisit intention signifikan, dengan pembuktian pada nilai koefisien pada nilai t > 1,96
menggunakan Lisrel sehingga customer satisfaction mempengaruhi revisit intention pada restoran
ayam tulang lunak.
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