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PERNYATAAN

Dengan ini saya yang bertanda tangan di bawah ini menyatakan bahwa skripsi yang
berjudul “Pengaruh Experential Marketing, Kualitas Pelayanan, dan Citra
Merek terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi kasus pada Emery Barbershop
Kota Padang)” merupakan hasil karya saya dan tidak terdapat karya yang
pernah diajukan untuk memperoleh gelar kesarjanaan di suatu Perguruan Tinggi,
dan sepanjang pengetahuan saya juga tidak terdapat karya atau pendapat yang
pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain kecuali yang secara tertulis dalam
naskah ini dan disebutkan dalam daftar pustaka.

Padang, 13 agustus 2024

Agung Permana Putra
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh experiential marketing,
kualitas pelayanan, dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan. Studi
kasus dilakukan pada Emery Barbershop Kota Padang. Sampel dalam
penelitian ini terdiri dari 104 orang dengan teknik pengambilan sampel
purposive sampling. Metode analisis data dalam penelitian ini menggunakan
SMART-PLS. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa experiential marketing
dan citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan,
sementara kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

Kata kunci: experiential marketing, kualitas pelayanan, citra merek,

kepuasan pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to examine the influence of experiential marketing, service
quality, and brand image on customer satisfaction. A case study was conducted
at Emery Barbershop in Padang City. The sample in this study consisted of 104
people with a purposive sampling technique. The data analysis method in this
study uses SMART-PLS. The results of the study show that experiential
marketing and brand image have a positive effect on customer satisfaction,
while service quality has no effect on customer satisfaction.

Keywords: Experiential Marketing, Service Quality, Brand Image, Customer

Satisfaction
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Berpenampilan rapi dan menarik kini bukan lagi sekadar kebutuhan para
wanita tetapi pria pun ingin selalu tampil rapi dan menarik dalam segala aktivitas.
Seiring dengan perkembangan gaya hidup kaum urban, penampilan menjadi
kebutuhan yang dianggap penting bagi sebagian masyarakat termasuk kaum
adam. Banyak hal yang pria perhatikan terkait penampilan, terutama gaya rambut
(Prasetyawan, 2021). Penampilan rambut yang rapi berkontribusi signifikan
terhadap persepsi daya tarik dan profesionalisme seseorang. Pria dengan rambut
yang terawat cenderung mendapatkan respons yang lebih positif dalam situasi
kerja, yang berdampak pada kesuksesan karier mereka (Johnson, R. L., &
Pittman, L. D., 2021). Bentuk bisnis layanan potong rambut khusus pria biasa
disebut barbershop. Barbershop merupakan sebuah inovasi atau perkembangan
dari yang dulunya disebut sebagai tukang cukur atau pangkas rambut. Realitanya
usaha barbershop merupakan hasil dari tangan para pebisnis yang tidak semuanya
ahli di bidang pangkas (Putra et. al., 2020). Barber itu sendiri berasal dari bahasa
latin yaitu barba atau jenggot (Romero et. al., 2020).

Menurut (Wijaya et al. 2020), meningkatnya perhatian pria terhadap
penampilan pribadi, khususnya di kalangan urban, telah mendorong pertumbuhan
jumlah barbershop secara global. Usaha barbershop sekarang ini di Indonesia
khususnya kota-kota besar atau di kota Padang semakin berkembang pesat. Salah

satu barbershop terkenal di Padang yaitu Emery Barbershop. Emery Barbershop
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memiliki 2 cabang di Kota padang. Cabang yang pertama yaitu berada di JI. Dr.
Moh. Hatta, Ps. Ambacang, Kec. Kuranji, Kota Padang, Sumatera Barat dan
cabang yang kedua berada di JI. Prof. Hamka No.Kel, Air Tawar Bar., Kec.
Padang Utara, Kota Padang, Sumatera Barat. Emery Barbershop Kota Padang
telah berdiri sejak bulan Februari Tahun 2015. Di kalangan anak muda, Emery
Barbershop sudah banyak dikenali. Barbershop dikembangkan dengan konsep
memaksimalkan pelayanan terbaik dengan menyediakan tukang cukur yang
handal, tempat yang nyaman dan lokasi yang mudah diakses.

Pelanggan saat ini memiliki tingkat edukasi yang lebih tinggi, sulit untuk
meremehkan layanan yang diberikan. Pelanggan akan lebih kritis karena mereka
melihat lebih baik sebagaimana mereka harus ditangani dan dilayani
(Prasetyawan, 2021). Permasalahan yang dihadapi oleh pihak Emery Barbershop
adalah adanya ketidakpuasan pelanggan yang diperlihatkan dengan terdapatnya
keluhan beberapa pelanggan yang disampaikan kepada pihak manajemen, hal
tersebut merupakan efek dari ketidakpuasan pelanggan setelah melakukan
perawatan rambut di Emery Barbershop. Berdasarkan latar belakang masalah
yang dikemukakan di atas, maka adanya penelitian ini untuk mengetahui
pengaruh Experiential Marketing, Kualitas Pelayanan dan Citra Merek terhadap
Kepuasan Pelanggan.

Adapun rating yang saya dapat dari google terhadap Barbershop Emery

Kota padang sebagai berikut :
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Grafik 1.1 Rating Emery Barbershop di Google

Grafik Rating

2 Series 1

O T T T T T
Barbershop Barbershop
Emery Moh Emery Prof
Hatta Hamka

Sumber : Google (https://In.run/wg8eh )

Dari grafik diatas dapat kita lihat bahwa rating yang didapatkan
barbershop Emery di jl. Prof Hamka lebih rendah dengan skor rating 3,4 bintang
dengan 8 review, sedangkan Barbershop Emery di j| Moh Hatta memiliki skor
rating 4,2 bintang dengan 13 review. Sehingga dapat kita asumsikan kepuasaan
pelanggan setelah memangkas rambut di Barbershop Emery di jl. Prof Hamka
rendah dibandingkan Barbershop Emery di JI| Moh Hatta.

Untuk mengungkap fenomena Kepuasaan Pelanggan Terhadap Barbershop
Emery di Kota Padang, maka dilakukan pra survei kepada 31 orang responden,

hasilnya dapat dilihat pada 2 tabel berikut :
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Tabel 1.1 Pra Survei Penelitian pada Pelanggan Barbershop Emery di JI Prof
Hamka Kota Padang terkait dengan kepuasaan pelanggan

No

Pernyataan

Jawaban

STS

TS

N

SS

Pelayanan yang
diberikan oleh
kapster sesuai dan
melebihi apa yang
saya harapkan.

(80%)

(20%)

(0%)

(0%)

10

Saya berminat
menggunakan
kembali jasa
Barbershop Emery
Kota Padang karena
pelayanan yang
diberikan oleh

kapster memuaskan.

5
(50%)

5
(50%)

(0%)

(0%)

10

Saya bersedia
menyarankan temen
atau saudara untuk
menggunakan
pelayanan yang
ditawarkan karena
manfaat dan nilai
yang didapat setelah
menggunakan jasa
Barbershop Emery
Kota Padang

(60%)

(40%)

(0%)

(0%)

10

Rata-rata

63,4%

36,6%

0%

0%
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Tabel 1.2 Pra Survei Penelitian pada Pelanggan Barbershop Emery di JI
Moh Hatta Kota Padang terkait dengan kepuasaan pelanggan

Jawaban N
STS TS N S SS

No Pernyataan

1 Pelayanan yang
diberikan oleh
kapster sesuai dan
melebihi apa yang
saya harapkan.

0 0 5 14 2 21
(0%) | (23,8%) | (66,7%) | (9,5%)

Saya berminat
menggunakan
kembali jasa
Barbershop Emery 0 3 15 3
Kota Padang karena (0%) (14,3%) | (71,4%) | (14,3%)
pelayanan yang 21
diberikan oleh
kapster memuaskan.
Saya bersedia
menyarankan temen
atau saudara untuk
menggunakan
pelayanan yang

3 | ditawarkan karena
manfaat dan nilai
yang didapat setelah
menggunakan jasa
Barbershop Emery
Kota Padang

Rata-rata 0 0% 19% 60% 21%

0 0 4 5 12
0%) | (19%) | (23,8%) | (57,1%)
21

Berdasarkan hasil pra survei tersebut yang ditujukan kepada 31 responden,
terlihat bahwasanya 10 responden di Barbershop Emery jl. Prof Hamka memilih
sangat tidak setuju (STS) dengan rata —rata 0%, responden yang memilih tidak
setuju (TS) dengan rata-rata 63,4%, responden yang memilih netral (N) dengan
rata-rata 36,6%, yang memilih setuju (S) adalah dengan rata-rata 0%, dan
responden yang memilih sangat setuju (SS) dengan rata-rata 0%. Sedangkan 21

responden di Barbershop Emery jl. Moh Hatta memilih sangat tidak setuju (STS)
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dengan rata —rata 0%, responden yang memilih tidak setuju (TS) dengan rata-rata
0%, responden yang memilih netral (N) dengan rata-rata 19%, yang memilih
setuju (S) adalah dengan rata-rata 60%, dan responden yang memilih sangat setuju
(SS) dengan rata-rata 21%. Pra survei tersebut mengindikasikan Kepuasaan
pelanggan Barbershop Emery adanya perbedaan Kepuasaan diantara cabang
Barbershop Emery jl prof Hamka dan JI. Moh Hatta. Hal ini ditunjukkan pada
tabel 1.2 responden yang pernah berlangganan di Barbershop Emery jl. Prof
hamka lebih mengarah ke negatif. Sedangkan pada tabel 1.3 responden yang
pernah berlangganan di Barbershop Emery jl. Moh Hatta lebih mengarah ke
positif. Dari tabel diatas bisa dikatakan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi
oleh Experential Marketing,Kualitas pelayanan, dan Citra Merek.

Kepuasan pelanggan dapat dirasakan setelah pelanggan atau konsumen
membandingkan pengalaman mereka dalam melakukan pembelian barang/jasa
dari penjual atau penyedia barang atau jasa dengan harapan dari pembeli itu
sendiri. Harapan tersebut terbentuk melalui pengalaman pertama mereka dalam
membeli suatu barang atau jasa, janji dan informasi dari pemasar dan pesaingnya,
atau dari komentar teman dan kerabat. Pemasar yang ingin unggul dalam
persaingan tentu harus memperhatikan harapan pelanggan serta kepuasan
pelanggannya. Definisi kepuasan pelanggan ialah perasaan senang atau kecewa
yang muncul setelah membandingkan kinerja atau hasil produk yang dipikirkan
terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler dan Keller., 2016). Kepuasan adalah
tanggapan pelanggan atas terpenuhinya kebutuhannya. Hal itu berarti penilaian
bahwa suatu bentuk keistimewaan dari suatu barang atau jasa ataupun barang/jasa

itu sendiri memberikan tingkat kenyamanan yang terkait dengan pemenuhan suatu
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kebutuhan, termasuk pemenuhan kebutuhan di bawah harapan atau pemenuhan
kebutuhan melebihi harapan pelanggan.

Menurut Ansori et al., (2022) yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
adalah Experential Marketing. Menurut Rahman & Supriadi (2022) Experiential
Marketing adalah proses mengidentifikasi dan memuaskan kebutuhan dan aspirasi
pelanggan secara menguntungkan, melibatkan mereka melalui komunikasi dua
arah otentik yang menghidupkan kepribadian merek dan menambah nilai bagi
target pasar. Experiential Marketing merupakan penemuan baru untuk mengatasi
rasa tidak puas pelanggan terhadap produsen, semula memberi janji-janji, tapi
akhirnya sangat mengecewakan, tidak ada pengalaman yang memuaskan
mengemukakan.

Kualitas Pelayanan juga salah satu yang dapat mempengaruhi Kepuasan
Pelanggan (Lestari & Iskandar, 2021). Kualitas merupakan faktor kunci yang
membawa keberhasilan usaha, pertumbuhan dan peningkatan posisi bersaing.
Kualitas suatu produk diartikan sebagai derajat atau tingkatan dimana produk atau
jasa tersebut mampu memuaskan keinginan dari konsumen. Dengan demikian
kualitas menjadi faktor dasar keputusan konsumen untuk membeli suatu produk
atau jasa (I. Rahman & Supriadi, 2022). Kualitas pelayanan adalah bagaimana
perusahaan secara utuh memberikan kinerja yang terbaik mulai dari aspek
teknologi, informasi, kemudahan memperoleh dan menggunakan produk serta
nilai lebih (I. Rahman & Supriadi, 2022).

Menurut Pratiwi & Tjahjaningsih (2020) Citra merek adalah proses
dimana seseorang memilih, mengorganisasikan, dan mengartikan masukan

informasi untuk menciptakan suatu gambaran yang berarti. Citra merek
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merupakan asosiasi dari semua informasi yang tersedia mengenai produk, jasa dan
perusahaan dari merek yang dimaksud. Informasi ini didapat dari dua cara, yang
pertama melalui pengalaman konsumen secara langsung, yang terdiri dari
kepuasan fungsional dan kepuasan emosional yang juga bisa dikatakan bahwa
Citra Merek juga merupakan berpengaruh terhadap kepuasaan pelanggan.

Penelitian ini merupakan pengembangan dari penelitian yang dilakukan
oleh Penelitian (Muahammad Ihsan Fahrul & Mery Trianita, 2022) yang menjadi
variabel bebas dalam penelitian ini Experential Marketing dan Kualitas
Pelayanan.

Pada penelitian ini menambah variabel bebasnya dengan Citra Merek.
Dimana penambahan variabel bebas ini didukung oleh Penelitian
(Yorico,fatimah,& Rahayu, 2022). Penelitian ini menjelaskan bahwasanya Citra
Merek dapat mempengaruhi Kepuasaan Pelanggan.

Dari penjelasan diatas, peneliti tertarik dalam melakukan penelitian
empiris dengan judul “Pengaruh Experential Marketing, Kualitas Pelayanan,dan
Citra merek terhadap Kepuasaan Pelanggan studi kasus pada Emery Barbershop
Kota Padang”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah disampaikan sebelumnya
maka dapat dikemukakan perumusan masalah dalam penelitian sebagai berikut:

1. Apakah Experential Marketing berpengaruh terhadap Kepuasaan
pelanggan Barbershop Emery di Kota Padang ?
2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasaan Pelanggan

Barbershop Emery di Kota Padang ?

8 UNIVERSITAS BUNG HATTA



3. Apakah Citra Merek berpengaruh terhadap Kepuasaan Pelanggan
Barbershop Emery di Kota Padang ?
1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah yang telah
disampaikan sebelumnya, maka tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian
ini adalah:
1. Untuk menganalisis pengaruh Experential Marketing terhadap Kepusaan
pelanggan Barbershop Emery di Kota Padang.
2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap Kepuasaan
Pelanggan Barbershop Emery di Kota Padang.
3. Untuk menganalisis pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasaan Pelanggan
Barbershop Emery di Kota Padang.
1.4 Manfaat Penelitian
Secara umum, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik
secara akademis maupun praktis.
1. Manfaat akademis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan, pemahaman serta
pengalaman mengenai faktor apa saja yang dapat mempengaruh Kepuasaan
Pelanggan dan dapat menjadi bahan perbandingan untuk peneliti selanjutnya.
2. Manfaat praktis
Hasil penelitian ini nantinya diharapkan dapat memberikan manfaat secara
praktis kepada Pelanggan ataupun pemilik barbershop tentang bagaimana

meningkatkan Kepuasaan, Experential Marketing, Kulaitas Pelayanan, dan

9 UNIVERSITAS BUNG HATTA



Citra Merek, sehingga hasil penelitian ini nantinya dapat menjadi acuan untuk

penelitian selanjutnya.
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