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A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan zaman yang semakin bertambah modern mengakibatkan
perilaku konsumen yang berubah dari segi pemenuhan kebutuhan ataupun dari
keinginan dirinya. Sehingga, terjadi persaingan bisnis produk dan jasa bagi para
pengusaha. Selain itu, semakin beragamnya jenis barang ataupun jasa yang
ditawarkan memberikan peluang bagi konsumen untuk memilih produk atau jasa
yang sesuai dengan keinginan konsumen. Persaingan dunia usaha menuntut setiap
pelaku usaha untuk terus berinovasi mengikuti perkembangan zaman. Inovasi
dilakukan oleh pelaku usaha dimaksudkan untuk menjaga produk dan jasa agar
tetap dapat diterima oleh pasar. Untuk itu, sebagai pelaku usaha ditiap kategori
bisnis dituntut untuk memiliki kepekaan terhadap setiap perubahan yang terjadi
dan menempatkan orientasi kepada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama
(Kotler & Keller, 2007).

Kondisi ini juga menuntut setiap perusahaan untuk bisa memberikan
kepuasan pada konsumennya. Hal ini sangat penting agar pelaku bisnis dapat
mempertahankan bisnisnya secara berkesinambungan dengan perusahaan-
perusahaan lain yang berkecimpung dalam bidang yang sama. Perusahaan yang
ingin berkembang dan mendapatkan kepuasan dari konsumennya harus dapat
memberikan nilai yang lebih terhadap berbagai kualitas yang diberikannya kepada
konsumen. Kepuasan konsumen yang tercipat mampu memberikan beberapa
manfaat, diantaranya, hubungan antara perusahaan dan konsumennya menjadi
harmonis. Menurut (Lupiyoadi, 2001) menyebutkan bahwa dalam menentukan
tingkat kepuasan, terdapat 5 faktor utama yang penting dan harus diperhatikan
oleh perusahaan, diantaranya adalah kualitas layanan, kualitas produk, perasaan
emosional, harga suanasa toko. Kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan
loyalitas pelanggan merupakan 3 elemen kunci yang menentukan kesuksesan
implementasi konsep pemasaran, baik organisasi laba maupun nirlaba (Tjiptono,
2008).



Kualitas layanan menjadi hal yang penting untuk diberikan pada konsumen,
karena jika pelayanan yang diberikan secara maksimal akan mempengaruhi
kepuasan. Kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang baik merupakan aspek
yang harus diperhatikan. Jika konsumen merasa puas dengan pelayanan yang
diberikan tentu saja akan menimbulkan dampak yang positif terhadap perusahaan
yang memberikan kepuasan tersebut. Menurut (Tjiptono, 2008) Peningkatan
kepuasan pelanggan berpotensi mengarah pada pertumbuhan penjualan jangka
panjang dan jangka pendek, serta pangsa pasar sebagai hasil pembelian ulang.
Perusahaan yang memiliki kualitas baik akan merubah perilaku konsumen,
sehingga dapat mempengaruhi kepuasan konsumen karena perusahaan yang
memberikan jasa berkualitas dan bermutu, serta dapat memenuhi tingkat
kepentingan konsumen akan dapat lebih bertahan. Hal ini dikarenakan perusahaan
mampu menciptakan nilai yang lebih unggul dari pesaingnya. Perilaku konsumen
(consumer behavior) didefinisikan sebagai studi tentang unit pembelian dan
proses pertukaran yang melibatkan perolehan, konsumsi dan pembuangan barang
atau jasa serta pengalaman ide-ide (Garbarski, 2012).

(Kotler & Armstrong, 2008) menyebutkan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan suatu perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan kinerja yang dipersepsikan terhadap ekspetasi mereka. Jika
kinerja gagal dalam memenuhi ekspetasi, maka pelanggan tidak akan puas. Jika
Kinerja sesuai dengan ekspetasi, maka pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi
ekspetasi, maka pelanggan akan merasa sangat puas atau senang. Menurut
(Tjiptono, 2008) konsep kepuasan pelanggan bermanfaat dalam memberikan
informasi lebih jelas tentang seberapa puas atau tidak puas konsumen terhadap
produk. Layanan yang berkualitas dibutuhkan untuk memenangkan pasar dan
dunia persaingan. Keberhasilan perusahaan untuk mempengaruhi konsumen
dalam keputusan pembelian dapat menumbuhkan kepuasan konsumen. Kepuasan
konsumen terhadap suatu produk atau jasa perusahaan merupakan asset penting.
Sehingga, kualitas layanan perlu diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi atau
melampaui harapan pelanggan (Tjiptono, 2008). Pelayanan mengandung



pengertian bahwa setiap kegiatan atau manfaat yang diberikan oleh suatu pihak
kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat
kepemilikan sesuatu (Kotler Philip, 2002). Sedangkan, kualitas adalah
keseluruhan ciri serta sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh kepada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat.
Untuk menciptakan kepuasan konsumen, ada hal lain yang perlu
diperhatikan oleh pelaku usaha, yaitu Store Atmosphere atau suasana toko.
Suasana toko atau Store Atmosphere merupakan hal yang perlu diperhatikan oleh
suatu bisnis dalam menciptakan kepuasan konsumennya. Dengan adanya Store

Atmosphere yang baik, maka perusahaan dapat menarik konsumen untuk
berkunjung dan melakukan pembelian. Jika pihak manajemen memiliki tujuan
untuk memberitahu, menarik, memikat atau mendorong konsumen untuk datang

kembali dan untuk membeli produk, maka Store Atmosphere juga berperan
penting dalam memikat pembeli (Sopiah dan Syihabudhin, 2008). Store
Atmosphere dapat membuat mereka para konsumen merasa nyaman saat membeli
produk di toko tersebut. Menurut (Lamb dkk, 2001), Store Atmospher. merupakan
kesan keseluruhan yang disampaikan oleh tata letak toko, dekorasi, dan
lingkungan sekitarnya. Perusahaan juga harus pandai dalam memilih lokasi
sebagai tempat perusahaan tersebut melakukan seluruh kegiatannya, karena
dengan lokasi yang strategis dan nyaman akan lebih menguntungkan perusahaan.

Memilih lokasi yang terletak dikeramaian atau mudah dijangkau oleh calon
konsumen dapat dijadikan sebagai salah satu strategi yang dapat dilakukan oleh
pemilik usaha (Situmeang, 2017).

Berdasarkan hasil penelitian dari (Putu Vriska Andria Dewi, 2021)
menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan store atmosphere berpengaruh
positif dan signifikan teerhdap kepuasan konsumen pada lagkah cofee shop.
Keberadaan bisnis cafe atau kedai kopi sebagai salah satu dampak globalisasi
bisnis ini juga semakin menjamur di berbagai kota, termasuk di Jawa Barat.

Hal ini membuat pergelutan persaingan sangat terasa antara pelaku bisnis di
bidang yang sama, yaitu coffe shop atau kedai kopi. Kedai kopi pada zaman

sekarang memiliki karakteristik seperti: bar atau restoran, tapi berbeda dengan



kafetaria. Seiring dengan perkembangan zaman, kemajuan teknologi informasi,
dan asimilasi budaya barat dengan lokal, membuat berkonsep kedai kopi mulai
menjamur di Jawa Barat. Salah satunya yaitu kedai kopi yang sedang berkembang
dan semakin menjamur adalah kedai kopi di Kabupaten Sumedang khususnya di
Jatinangor yaitu Kedai Kopi Nangorian. Kedai Kopi Nangorian sudah
beroperasional sekitar 2 tahun ini setiap harinya buka mulai pukul 10.00 hingga
pukul 22.00 (Monday till Sunday) dan pukul 14.00-22.00 (Friday). Fasilitas yang
tersedia juga lumayan lengkap mulai dari free wifi hingga mushola. Banyak menu
yang disediakan ari mulai makanan ringan, desert, dan makanan lainnya. Serta
minuman coffee dan non coffee, dengan harga yang dapat terjangkau Kualitas
pelayanan dari karaywan kedai kopi nagorian ini sangat baik, Selain itu, Kedali
Kopi Nangorian memiliki lokasi yang strategis dimana bertempatan di Jl. Raya
Jati nagor no 15, Cibeusi, Kabupaten Sumedang, Jawa Barat. Suasana pada kedali
kopi ini memberikan suasana indor yang menyediakan meja-meja untuk
berbincang, fasilitas live music, wifi dan fasilitas lainnya yang tentunya bikin
konsumen nyaman ketika berkunjung ke kopi jaya dan merasa puas.

Beberapa hasil dari peneliti terdahulu dari Henny Welsa tahun 2019, Isra
Sumayyah tahun 2019, dan Putu Vriska Andria Dewi Putu Vriska Andria Dewi
ahun 2021 mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan store atmosphere terhadap
kepuasan konsumen di coffee shop, kedai kopi dan sejenisnya menyebutkan
bahwa kedanya berpengaruh positif dan signifikan terhdap kepuasan konsumen.
Maka dari itu penelitipun ingin meneliti mengenai pengaruh kualitas pelayanan
dan store atmosphere terhadap kepuasan konsumen di kedai kopi nangorian.

Untuk mengetahui tanggapan konsumen mengenai kualitas pelayanan dan
store atmosphere di kedai kopi nangoran, peneliti melakukan pra survei dengan
meberikan beberapa pertanyaan kepada 30 orang konsumen, hasil pra survei nya
dapat dilihat pada tablel berikut:



kualitasnya

Tabel 1.1
Hasil PraSurvei
Hasil
No Variabel Pertanyaan ) Tidak
Setuju ]
Setuju
1 Kualitas Apakah anda mendapatkan | 15 orang | 15 orang
Pelayanan pelayanan yang cepat oleh pegawai | atau 50% | atau 50%
Kedai Kopi Nangorian?
Apakah pelayanan yang diberikan | 16 orang | 14 orang
karyawannya Kedai Kopi | atau 55% | atau 45%
Nangorian baik, ramah dan sopan?
Apakah pelayanan yang diberikan | 18 orang | 12 orang
sangat berkesan dan anda merasa | atau 60% | atau 40%
senang?
2 | Store Apakah suasana di Kedai Kopi | 17 orang | 13 orang
Atmosphere Nangorian terasa aman, tentram, atau 57% | atau 43%
dan nyaman?
Apakah suasana di Kedai Kopi|7 orang | 23 orang
Nangorian memiliki hiasan dengan | atau 26% | atau 74%
desain yang unik berbeda dengan
yang lainnya?
Apakah eksterior (tampilan luar) | 15 orang | 15 orang
membuat anda sangat ingin | atau 50% | atau 50%
mengunjungi Kedai Kopi
Nangorian?
3 Kepuasan Saya merasa puas karena menu 18 orang | 12 orang
Konsumen yang dihidangkan sangat terjamin | atau 60% | atau 40%




Hasil

No Variabel Pertanyaan ) Tidak
Setuju ]
Setuju

Anda berminat untuk berkunjung | 21 orang |9 orang

kembali ke kedai kopi nangorian atau 70% | atau 30%

Anda bersedia merekomendasikan | 24 orang | 6 orang
kedai kopi nangorian kepada teman | atau 76% | atau 24%

atau kerabat anda.

Sumber: Hasil pra survei kepada 30 konsumen (Data Diolah peneliti, 2022)

Berdasarkan tanggapan konsumen pada hasil pra-survei tersebut, dapat
diketahui bahwa dengan beberapa pertanyaan untuk kualitas pelayanan 55%
menjawab setuju dan 45% menjawab tidak setuju, untuk store atmosphere 44%
menjawab setuju dan 56% menjawab tidak setuju. Dan untuk pertanyaan kepuasan
konsumen 67% menawab setuju dan 33% menjawab tidak setuju.

Dapat disimpukan untuk kualitas pelayanannya masih ada beberapa
konsumen yang berpendapat kurang atau tidak setuju seperti 15 orang konsumen
merasa belum mendapatkan pelayanan yang cepat di kedai kopi nangorian, 14
orang konsumen merasa belum semua merasakan keramahan dan kesopanan dari
pelayanannya, 12 orang konsumen merasa tidak merasa berkesan atas pelayanan
yang diberikan di kedai kopi nangorian. Untuk suasana kedai kopinya masih
terbilang minim karena tedapat beberapa konsumen yang memberikan respon
tidak setuju terhadap pertanyaan dalam pra-survei, diantaranya dari 30 responden
13 orang konsumen merasa suasan di kedai kopi nangorian belum merasa aman,
nyaman, dan tentram, 23 orang konsumen merasa desain dan hiasann di kedai kopi
nangorian masih kurang, 15 orang konsumen merasa eksteriornya masih kurang.
Dan untuk kepuasan konsumen beberapa konsumen berpendapat kurang atau
tidak setuju seperti 12 orang belum merasa puas karena menu yang dihidangkan
sangat terjamin kualitasnya, 9 orang kurang berminat untuk berkunjung kembali
ke kedai kopi nangorian, serta 6 orang belum bersedia merekomendasikan kedai

kopi nangorian kepada teman atau kerabat anda. Hal ini menjadi sebuah




permasalahan yang harus segera diatasi oleh pengusaha karena menyangkut

keberlangsungan kedai kopi nagorian. Oleh karena itu kedai kopi nagorian harus

dapat lebih merancang lagi strategi, selain melakukan inovasi suasana cafe dan

pelayanannya, kedai kopi nagorian turut mengembangkan juga hal-hal lainnya

agar konsumen merasakan puas Ketika berkunjunga ke kedai kopi nagorian

Berdasarkan penjelasan dan hasil pra survei serta beberapa hasil penelitian

terdahulu diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Store Atmosphere Terhadap Kepuasan

Konsumen Kedai Kopi Nangorian”.

B. ldentifikasi Dan Perumusan Masalah

Bedasarakan latar belakang terdapat identifikasi masalah pada penelitian ini

yaitu sebagai berikut:

1.

Kualitas pelayanan pada konsumen kedai kopi nangorian yang diberikan
pegawai masih di anggap kurang oleh konsumen, beberapa konsumen
berpendapat pelayanannya terbilang lama.

Suasana kedai kopi nangorian memiliki interior dan eksterior yang bagus,
serta nyaman, tetapi hasil pra-survei masih ada beberapa pengunjung yang
berpendapat kurang setuju dan suasana kedai kopi nangorian desain
kedainya masih kurang untuk menarik perhatian konsumen.

Terdapat beberapa konsumen yang merasa kurang puas ketika
mengunjungi kedai kopi nangorian sehingga ragu untuk kembali

berkunjung dan ragu untuk merekomendasikan kepada konsumen lain.

Adapun rumusan masalah pada penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1.

Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen kedai kopi nangorian.

Apakah terdapat pengaruh store atmosphere terhadap kepuasan konsumen
kedai kopi nangorian.

Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan dan store atmosphere secara

simultan terhadap kepuasan konsumen kedai kopi nangorian.



C. Tujuan Penelitian

Tujuan pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

1.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen kedai kopi nangorian.

Untuk mengetahui pengaruh store atmosphere terhadap kepuasan
konsumen kedai kopi nangorian.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan store atmosphere

secara simultan terhadap kepuasan konsumen kedai kopi nangorian.

D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat untuk semua pihak,

adapun manfaat penelitian ini yaitu:

1. Manfaat Teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan bahan yang

bermanfaat bagi pengembangan ilmu pengetahuan dalam bidang manajemen

tentang kualitas pelayanan dan store atmosphere terhadap kepuasan konsumen.
2. Manfaat Praktis

a. Bagi Peneliti

Dapat mengetahui pengaruh kualita pelayanan dan store atmosphere

terhadap kepuasan konsumen.

Bagi Perusahaan

Dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam menentukan strategis

pemasaran melaui kualitas pelayanan dan strategi pada store

atmospherenya terhadap kepuasn konsumen.

Bagi Peneliti selanjutnya

1) Membantu pihak lain untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen.

2) Membantu pihak lain untuk mengetahui pengaruh store atmosphere
terhadap Kepuasan konsumen.

3) Membantu pihak lain untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan

dan store atmosphere teradap kepuasan konsumen.
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TINJAUAN PUSTAKA

A. Kajian Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu ini bertujuan untuk dijadikan relevansi dengan

penelitian yang akan diteliti serta membantu peneliti dalam menentukan batasan

kajian penelitian yang akan dilakukan. Berikut beberapa penelitian terdahulu yang

sejenis dengan penelitian ini:

Tabel 2.1
Kajian Penelitian Terdahulu
No Nama Judul SKkripsi Variabel Hasil Penelitian
Peneliti atau Jurnal Penelitian
1 | (Sumayya, | Pengaruh Kualitas | X1: Kualitas pelayanan
Isra, 2019) | Pelayanan, Dan | Kualitas berpengaruh positif dan
Store  Atmsphere | pelayanan signifikan terhadap
Terhadap X2:  Store | kepuasan  konsumen.
Kepuasan Atmsphere | Store atmosphere
Konsumen Pada Y: berpengaruh positif dan
404 Eatery And | Kepuasan signifikan terhadap
Coffe, Jakarta | Konsumen | kepuasan konsumen.
Timur Dan kualitas pelayanan,
dan store atmosphere
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
kepuasan konsumen
2 | (Dwi Pengaruh Store | X1:  Store | Store atmosphere
Putra, Atmosphere, Atmsphere | berpengaruh signifikan
Darmawa, | Kualitas Produk, | X2: dan  memiliki nilai
2019) dan Kualitas positif terhadap
produk
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No Nama Judul SKkripsi Variabel Hasil Penelitian
Peneliti atau Jurnal Penelitian
Kualitas Layanan | X3: kepuasan  konsumen,
terhadap Kepuasan | Kualitas Kualitas produk
Konsumen di | Layanan berpengaruh signifikan
Seniman  Coffee | Y: dan  memiliki nilai
Studio Kepuasan positif terhadap
Konsumen | kepuasan  konsumen,
Kualitas layanan
berpengaruh signifikan
dan  memiliki nilai
positif terhadap
kepuasan konsumen.

3 | (Rio, Pengaruh Kualitas | X1: Hasil penelitian ini
Peengy Pelayanan Dan | Kualitas menunjukkan  bahwa
Siburian, Store Atmosphere | Pelayanan | secara
2020) Terhadap X2:  Store | serempak kualitas

Kepuasan Atmosphere | pelayanan dan store

Pelanggan Y: atmosphere

Ristreeto  Coffee | Kepuasan berpengaruh signifikan

House Konsumen | terhadap kepuasan
pelanggan ristreeto

coffee house. Uji parsial
menunjukkan

kualitas pelayanan dan
store atmosphere
masing-masing

berpengaruh positif dan
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No Nama Judul SKkripsi Variabel Hasil Penelitian
Peneliti atau Jurnal Penelitian
signifikan terhadap
kepuasan pelanggan
ristreeto coffee house.

4 | (Putu, Pengaruh Store | X1:  Store | Hasil penelitian
Vriska Atmosphere, Lokasi | Atmosphere | menunjukkan  bahwa
Andria Dan Kualitas | X2: Lokasi | store atmosphere,
Dewi, Pelayanan Terhadap | Y: Kualitas | lokasi dan kualitas
2021) Kepuasan Pelayanan pelayanan berpengaruh

Konsumen Pada positif dan signifikan
Langkah COFFEE terhadap kepuasan
SHOP konsumen Langkah
Coffee
Shop. P

5 | (Hatta, Pengaruh Kualitas | X1: Hasil penelitian ini
Sukarno, | Layanan Dan Store | Kualitas menunjukkan  bahwa
2021) Atmosphere Layanan kualitas layanan secara

Terhadap Kepuasan | X2: Store parsial tidak
Pelanggan Just Atmosphere | berpengaruh signifikan
Coffee Di Kota | Y: terhadap kepuasan
Malang Kepuasan pelanggan Just Coffee.
Konsumen | store atmosphere secara

parsial berpengaruh
signifikan
terhadap kepuasan

pelanggan Just Coffee,
Kualitas Pelayanan dan

store
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No Nama Judul SKkripsi Variabel Hasil Penelitian

Peneliti atau Jurnal Penelitian
atmosphere secara
simultan  berpengaruh
positif dan signifikan
terhadap kepuasan
pelanggan  di  Just
Coffee.

6 | (Sudiyarto | Pengaruh Store | X1:  Store | Hasil penelitian
,Pebriana | Atmosphere, Brand | Atmosphere | menunjukkan,  Store
Sabda, Image, Dan | X2: Brand | atmosphere tidak
2021) Kualitas Image berpengaruh signifikan

Layanan Terhadap | X3: terhadap kepuasan
Kepuasan Kualitas konsumen
Konsumen Kedai | Pelayanan Critalama, Brand
Kopi Y: image berpengaruh
Kepuasan signifikan terhadap
Konsumen | kepuasan  konsumen
Critalama,
Kualitas layanan

berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan

konsumen Critalama.

Sumber : (Sumayya, Isra, 2019); (Dwi Putra, Darmawan, 2019); (Rio, Peengy
Siburian, 2020); (Putu, Vriska Andria Dewi, 2021); (Hatta, Sukarno, 2021);
(Sudiyarto, Pebriana Sabda, 2021)
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B. Konsep dan Teori
1. Manajemen
a. Pengertian Manajemen

Istilah manajemen menurut G.R. Terry adalah sebuah proses yang khas,
yang terdiri dari tindakan-tindakan perencanaan, pengorganisasian,
penggerakan dan pengendalian yang dilakukan untuk mencapai sasaran-
sasaran atau tujuan yang telah ditetapkan melalui pemanfaatan sumber daya
manusia dan sumber-sumber yang lainnya (Hasibuan M. S., 2001). Manajemen
dalam hakikatnya ialah suatu proses yang dilakukan oleh setiap manajer pada
organisasi tersebut sehingga dapat memberikan pengaruh terhadap personel
atau anggota, karyawan, dan karyawan perusahaan dengan cara atau aktivitas
yang telah ditentukan. Sehingga seluruh kegiatan yang dilakukan oleh personel
atau anggota tersebut mengikuti kepada prosedur yang telah ditetapkan, yakni
pada proses pembagian kerja serta pada proses pengawasan demi terwujudnya
visi misi perusahaan.

Manajemen menurut (Handoko, 2009) merupakan proses didalam
perencanaan serta pengorganisasian, selain itu proses dalam pengarahan serta
dalam pengawasan kegiatan anggota organisasi, dan pengguna sumber daya
organisasi lain utuk pencapaian suatu tujuan yang sudah ditentukan.
Sedangkan, menurut (Assauri, 2004) menjelaskan bahwa arti manajemen itu
ialah suatu kegiatan usaha yang tujuannya itu dilakukan dalam pencapaian
suatu tujuan, dengan cara koordinasi dan mempergunakan kegiatan orang.

b. Fungsi Manajemen

Adapun fungsi manajemen yang menurut (R.Terry, 2006), yaitu
sebagali berikut :

1) Perencanaan (Planning)

Perencanaan yaitu sebuah proses didalam berbagai kegiatan yang
dipandang sangat perlu untuk mencapai suatu tujuan yang dapat diwujudkan
oleh sebuah perusahaan dan sebagai bentuk usaha untuk mengurangi
kemungkinan kegagalan di masa depan. Perencanaan yaitu proses dalam

menetapkan cita-cita yang ingin dicapai dan sasaran apa yang ingin diperoleh.
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Menurut George R Terry perencanaan adalah kegiatan untuk mencerminkan
dan menyusun cara-cara yang akan dijalankan agar dapat memperoleh cita-cita
yang di harapkan dengan cara menghubungkan keadaan di lapangan dan
menciptakan serta memanfaatkan dugaan-dugaan tentang apa saja yang
mungkin terjadi. Sehingga kita mampu untuk memvisualisasikan suatu pola
dari beberapa tindakan untuk masa mendatang.

2) Pengorganisasian (Organizing)

Pengorganisasian yaitu proses pengelompokkan macam-macam
sumber daya yang dianggap pantas dan sesuai oleh perusahaan yang akan di
capai. Kegiatan ini bisa di tentukan tugas apa yang harus dilakukan organisasi
atau perusahaan dan juga menentukan siapa yang harus melakukannya agar
setiap tujuan di dalam organisasi bisa tercapai.

Menurut George R Terrypengorganisasian dilakukan untuk mencapai
tujuan atau sasaran tertentu melalui tindakan untuk membuat keterkaitan
perilaku yang efektif antara individu dengan individu, yang menghasilkan ide
dalam pengambilan keputusan atas kehendak sendiri untuk menjalankan
pekerjaan-pekerjaan yang telah ditugaskan pada situasi dan kondisi apapun dan
dapat bekerja sama secara efektif. Pengorganisasian memiliki hubungan yang
kuat dengan sumber daya manusia, sehingga bagian dari unsur organizing
adalah pencarian dan penugasannya kedalam unit-unit organisasi. Didalam
setiap kegiatan, pengorganisasian menciptakan tujuan pokok dan fungsi
pegawai dalam struktur formal dan disusun untuk memperoleh tujuan dengan
efektif dan efisien.

3) Pelaksanaan (Actuating)

Pelaksanaan adalah upaya untuk merangsang motivasi semua anggota
agar dapat melakukan pekerjaan yang terbaik dan maksimal agar bisa mencapai
tujuan yang bisa direalisasikan. Segala aktivitas harus sesuai dengan tujuannya
agar tidak menyia-nyiakan terhadap materi, waktu, dan tenaga Kerja.
Pelaksanaan merupakan suatu proses lanjutan setelah melakukan perencanaan

dan pengorgansasian. Berdasarkan penetapan kegiatan dalam unsur
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perencanaan dan pengorganisasian maka seorang manajer mengawali dan
melanjutkan pergerakan ini.
4) Pengawasan (Controlling)

Pengawasan bagian terakhir dari proses manajemen. Pengawasan
dilakukan untuk megawasi setiap pekerjaan terlaksana seperti yang telah
direncanakan atau tidak. Menurut George R Terry pengawasan merupakan
jalan penentu untuk mencapai tujuan indikator yang ditentukan, dan
menjalankannya sesuai dengan pelaksanaan yang telah ditetapkan lalu menilai
pelaksanaan tersebut apakah sudah sesuai dengan rencana yaitu selaras dengan
standar dan apabila belum sesuai apakah perlu melakukan perbaikan-perbaikan
atau tidak. Kegiatan-kegiatan yang dilaksanakan sesuai dengan rencana di
evaluasi dan kesalahan-kesalahan atau kekurangan dalam pelaksanaannya di

perbaiki agar tujuan dapat tercapai dengan baik.

. Manajemen Pemasaran

a. Pengertian Manajemen Pemasaran

Pemasaran pada intinya suatu kegiatan yang mencakup aktivitas bisnis
dengan pola penerapan yang bisa berupa poduk atau jasa yang didalamnya
terdapat suatu kegiatan proses yang sistematis baik dari pola produksi menuju
konsumsi agar terpenuhinya kebutuhan konsumen serta dengan harapan
mampu memuaskan keinginan konsumen. Menurut (Raybun D. Tousley Cs,
2018) berpendapat bahwa pemasaran itu menunjukan suatu kegiatan usaha
dimana didalamnya terdapat suatu proses yang mempengaruhi
pendistribusiannya.

Selain pemasaran, Dijelaskan oleh (Kotler & Keller, 2009) bahwa
manajemen pemasaran ialah seni serta ilmu yang memperkenalkan sesuatu
nilai yang setelah itu hendal dikomunikasikan kepada pelanggan sebagai suatu
usaha untuk mempertahankan pelanggan yang sudah dimiliki serta
meningkatkan lebih banyak pelanggan yang lain. Penafsiran manajemen

pemasaran menurut (Suparyanto & Rosad, 2015) ialah suatu aktivitas yang



